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Hoy en día las empresas necesitan estar muy organizadas si en realidad 
desean ser exitosas y competitivas.  Es necesario que desarrollen un 
Proceso Administrativo, comprendido en las etapas de Planeación, 
Organización, Dirección y Control. 
 
En el presente trabajo se realiza un diagnóstico de la empresa L & C 
DISTRIBUCIONES LTDA. para luego llevar a cabo el diseño de su estructura, 









Today companies need to be highly organized if they want to be successful 
and competitive. We need to develop an Administrative Process, including in 
the stages of planning, organization, direction and control.  
 
The present project is an analysis of the company L & C DISTRIBUTIONS 
LTDA. And then engage in the design of the structure, based on the main 







No resulta extraño observar que en la actualidad constantemente emergen ideas 
de nuevas organizaciones, como respuesta a las necesidades en los diferentes 
sectores y mercados, y como resultado de la interiorización de la cultura de 
creación de empresa. 
 
Existen una serie de factores que convergen en el éxito del proyecto que se 
emprenda que llegará a competir con otros de mayor antigüedad, experiencia y 
posiblemente dominio del mercado; es así como podemos hablar de una empresa 
que podrá desarrollarse y crecer progresivamente si se plantea de manera 
organizada y tiene definido su funcionamiento y estructura; es decir, nuestra 
organización necesita de una planeación y de la correcta aplicación de un proceso 
administrativo.  
 
Poseer una estructura administrativa definida contribuye a la competitividad, 
calidad y durabilidad de las empresas, siendo un elemento a tener en cuenta 
desde la planeación y puesta en marcha de una nueva organización. 
 
La empresa L & C DISTRIBUCIONES LTDA. nace en octubre de 2005 ( 2 años 
antes del desarrollo del presente proyecto),  como distribuidora de productos para 
el canal TAT, constituida bajo una sociedad de responsabilidad limitada 
compuesta por tres socios, siguiendo directrices de la firma Eveready Colombia 
S.A.; cuenta con 12 empleados clasificándose como una pequeña empresa.  
Partiendo de un montaje mínimo que le ha permitido mantenerse bajo indicaciones 
de sus superiores, y a pesar del tiempo de funcionamiento, no presenta definida 
su estructuración, ni ha sido aplicado el proceso administrativo, siendo ésta una 
situación a corregir y  mejorar progresivamente mediante el desarrollo e 
implementación del presente trabajo de grado, realizado en interacción directa con 




























 1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 DIAGNÓSTICO SITUACIÓN PROBLEMA 
 
Una empresa en el mundo actual debe estar al tanto de cómo se mueven los 
negocios y obviamente de cómo son sus competidoras, pero previo a esto, debe 
conocerse a sí misma, para ello, es necesario que se esclarezcan todos los 
aspectos en su funcionamiento y se dejen plenamente planteados de tal forma que 
sean acatados por los miembros de la organización.   Es en este sentido cuando 
se habla de una planeación, de unos objetivos, de unas estrategias, se define una 
jerarquización, se establecen las funciones, los mecanismos de control, en fin, un 
sinnúmero de elementos que conforman una empresa estructurada de acuerdo a 
un proceso administrativo claro y productivo.  L & C Distribuciones Ltda. nace 
como plan DIESTRA (Distribuidor Estratégico), filial a la empresa Eveready 
Colombia, siguiendo unos parámetros básicos de funcionamiento y manejo, y 
dejando a un lado la conformación de una estructura administrativa útil y exitosa, 
pasando por alto elementos esenciales y haciendo notoria la presencia de 
problemas como: 
 
- Ausencia de planeación de la empresa, pasando por alto el análisis interno 
y externo, la determinación de objetivos claros y la falta de estrategias que 
saquen a flote la empresa. 
 
- No se ha definido la estructura organizacional generando inconsistencias y 
dudas  que entorpecen el desempeño de los empleados y de las 
actividades.  
 
- Falta de canales de comunicación, pues no están establecidos los 
documentos y los conductos, además parece existir falta de colaboración. 
- No hay manuales de funciones que guíen los diferentes cargos. 
 
- No existen planillas, indicadores ni otros mecanismos que faciliten el 
seguimiento y control en la empresa. 
 
De acuerdo al análisis inicial, se hace urgente para L & C DISTRIBUCIONES Ltda. 
el diseño de una estructura administrativa, con la idea de tener una empresa más 
organizada, más eficiente y con una orientación clara para competir en el mercado 
y garantizar su permanencia en el tiempo, proponiéndose como solución el 
presente desarrollo de proyecto de grado. 
 
1.1.2  Formulación del Problema 
 
¿De acuerdo a los recursos y condiciones de la empresa, cuál sería la 
estructuración y diseño del proceso administrativo para L & C  Distribuciones 
Ltda.? 
 
1.1.3  Sistematización del problema  
 
¿Cómo es la situación administrativa actual en la empresa? 
¿Se ha hecho una planeación estratégica para L Y C DISTRIBUCIONES Ltda.? 
¿El proceso de organización ha sido aplicado en la empresa? 
¿Son claras las funciones y procedimientos en la organización? 
¿Se hace evaluación y control a los empleados y a las actividades? 
¿Es posible una estructuración administrativa que comprometa  todos los niveles 
de la organización? 
 
 
1.2  IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La creación de un diseño de la estructura administrativa es clave para cualquier 
empresa, aún más cuando el funcionamiento se está dando sin unas bases 
sólidas, y no está estipulado ni documentado ningún aspecto inherente a la 
administración y manejo de dicho negocio.   
 
El desarrollo de un proyecto de estructuración organizacional permite una 
orientación hacia unos resultados, convierte a la empresa hacia el camino del 
éxito, aumentando su eficiencia, su productividad, el bienestar del recurso humano 
y demás direccionamientos estratégicos que permitan que la organización esté en 
un proceso de mejoramiento continuo y trascienda no solo a un funcionamiento 
correcto, sino hasta destacarse en el mercado competente. 
 
Realizar un diagnóstico de la situación administrativa actual, permitirá además 
unos resultados más efectivos y aplicaciones reales que favorecerán directamente 














 2.  DELIMITACIÓN 
 
2.1 DELIMITACIÓN GEOGRÁFICA 
 
El proyecto se realizó en la empresa L & C DISTRIBUCIONES LTDA. Ubicada en 
la Cra 17 # 17 – 178 Barrio Santa Mónica, Dosquebradas, Risaralda. 
 
2.2 DELIMITACIÓN TEMPORAL 
 
El presente estudio y diseño fue realizado entre Julio de 2.007 y Enero de 2008. 
 
2.3 DELIMITACIÓN DEMOGRÁFICA 
 
Se tuvieron en cuenta 12 personas que conforman la organización, además de 
dos asesores de la empresa Eveready.  Estuvieron presentes las áreas 
administrativa, comercial y operativa. 
 
*** Los transportadores no participaron en el Diagnóstico, cabe anotar , que no son 
personas vinculadas directamente por la empresa. 
 
2.4 DELIMITACIÓN TEMÁTICA 
 
Comprende a nivel general lo que respecta al proceso básico administrativo: 
- Recolección y Análisis de Información. 
- Diagnóstico 
- Planeación Estratégica 
- Organización 
- Análisis de Funciones 
- Manual de Funciones 
- Selección y Contratación 
- Capacitación 
- Comunicación Empresarial 
- Liderazgo 


























 3. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Realizar el diseño y estructuración del proceso administrativo para la empresa    L 
& C DISTRIBUCIONES Ltda. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
• Efectuar un análisis interno y externo de la organización. 
• Aplicar el proceso de planeación estratégica en la empresa. 
• Definir la estructura organizacional, la disposición y la correlación de 
funciones, jerarquías y actividades necesarias para lograr los objetivos. 
• Diseñar el manual de funciones para los respectivos cargos. 
• Proponer el enfoque de la dirección organizacional, perfil, comunicaciones, 
etc. 
• Crear estándares y métodos de control estadísticos, apreciativos, etc., de 
tal forma que se pueda llevar a cabo un seguimiento.  También proponer 
algunas planillas de control. 










 4. JUSTIFICACIÓN 
 
La situación actual de la empresa muestra inconsistencias generadas por la falta 
de organización administrativa.  Es crítico pensar que una organización lleve 3 
años compitiendo en un mercado, sin tener claro hacia dónde va y sin establecer 
todos los parámetros reales de funcionamiento, manejando en su mayoría, la 
información de manera informal. 
 
Este proyecto brinda la oportunidad de mejorar notoriamente a la empresa L &C 
DISTRIBUCIONES LTDA., convirtiéndola en una entidad con bases más sólidas, 
generando mejor imagen y mayor credibilidad, y además proporcionando 
herramientas que organicen el trabajo y a su vez beneficien al recurso humano.   
 
El hecho de planear estratégicamente encaminará los esfuerzos para el logro de 
los objetivos empresariales y el desarrollo personal.  Es una gran ventaja para la 
distribuidora, contar con los elementos que le aportarán este proyecto, pues es 
indispensable la definición de la estructura organizacional y la asignación de los 
manuales de funciones, ya que son constantes los inconvenientes por mala 
información, o desconocimiento de tareas.  La organización podrá ser más 
competitiva, y ejercer un mejor control sobre sus miembros y actividades.  
 
De acuerdo a lo mencionado, se generan un conjunto de acciones correctivas que 
serán una clave que contribuya al éxito y futuro de la empresa, facilitando el 






 5.  MARCO REFERENCIAL 
 
5.1 MARCO TEÓRICO 
 
5.1.1 Definición de Empresa 
 
La gran empresa, durante algunos años, ha ocupado un lugar preponderante en el 
desarrollo de la economía, sin embargo, actualmente se encuentra limitada en lo 
que se refiere a la creación de empleo. No son propicias para la innovación y con 
la nueva tecnología, reduce el número de trabajadores. 
 
Las organizaciones nacieron para atender las necesidades de la sociedad, 
creando satisfactores a cambio de una retribución que compensará el riesgo, los 
esfuerzos y las inversiones de los empresarios que arriesgan su capital. 
 
La empresa es considerada como la célula básica de todo el orden económico y 
social de nuestro país. A continuación mencionaremos algunas de las definiciones 
de autores de acuerdo a su importancia y naturaleza de las empresas. 
 
“Empresa es una sociedad que tiene por objeto reunir estructuras y aportar 
productos o servicios para satisfacer las necesidades de los individuos. Llevando a 
cabo inversiones materiales (edificios, maquinarias, etc.), inversiones intelectuales 
(investigación y desarrollo), inversiones comerciales (red comercial, publicidad), y 
operaciones financieras (obtención de capitales)”. 1 
 
 “La empresa, es una entidad económica destinada a producir bienes y servicios, 
venderlos y obtener un beneficio. La ley la reconoce y autoriza para realizar 
                                                           
1 MEYER JEAN. Objetivos y Estrategias de la Empresa. Ediciones Edusto.1981 
determinada actividad que de algún modo satisface las necesidades del hombre 
en la sociedad del consumo actual”. 2 
 
La empresa es un núcleo económico de la sociedad en el que se conjugan 
diversos intereses, como son el capital, el trabajo, la producción, las necesidades 
y las ambiciones de consumidores y productores, etc., que debe emprender 
constantemente nuevas cosas para enfrentarse a los retos que se le presentan, 
como son un crecimiento inesperado, un aumento o disminución en la demanda, 
incremento de los costos, etc. 
 
En una empresa intervienen diversos factores, que tomados en cuenta nos dan 
por resultado la siguiente definición: 
 
Empresa es la unidad productiva o de servicio que constituida según aspectos 
prácticos o legales, se integran por recursos humanos, materiales y técnicos, 
valiéndose de la administración para lograr sus objetivos. 
 
5.1.2  Clasificación de las Empresas 
 
1.  De acuerdo a su actividad: 
 
i) Industriales: estas empresas se caracterizan porque su actividad primordial es la 
producción de bienes mediante la transformación y extracción de materias primas, 
estas empresas tienen a su vez, una subclasificación: 
 
Extractivas. Son aquellas que se dedican a ala extracción y explotación de las 
riquezas naturales, sin modificar su estado original. Este tipo de industrias se 
subdivide en: 
                                                           
2 RODRÍGUEZ VALENCIA JOAQUÍN. Administración de Pequeñas y Medianas Empresas. Thomson 
Internacional.2.002 
          - De recursos renovables: se aprovechan las transformaciones biológicas 
de la vida animal y vegetal, así como la actuación de elementos naturales, 
dentro de estas se encuentra la explotación agrícola, ganadera, etc. 
 
            - De recursos no renovables: su actividad fundamental trae consigo la 
extracción de recursos naturales, sin que sea posible renovarlos o 
reintegrarlos. Dentro de este tipo se encuentran la minería, fondos petroleros, 
etc. 
 
Manufactureras: son todas aquellas empresas que su actividad esta dedicada 
únicamente a la transformación, utilizando materias primas para convertirlas en 
productos terminados y pueden ser de dos tipos: 
 
       1.  Empresas que producen bienes de consumo final: producen bienes que 
satisfacen directamente la necesidad del consumidor, pudiendo ser: duraderos 
y no duraderos, suntuarios o de primera necesidad. 
 
      2.  Empresas que producen bienes de producción: estas satisfacen 
preferentemente la demanda de las industrias de bienes de consumo final. 
 
Agropecuarias: estas  empresas  se  caracterizan  porque  se  dedican 
exclusivamente a la explotación de la agricultura y la ganadería. 
 
 ii) Comerciales: este tipo de empresas compra los bienes que una empresa de 
transformación produce para luego venderlos a sus propios clientes, con lo cual 
presenta un servicio a la comunidad y obtiene una ganancia. Por ejemplo una 
tienda, un restaurante, una mueblería, etc. 
 
 
La mayoría de las pequeñas empresas se encuentran en lo comercial, porque su 
manejo para los dueños se le da de una manera más fácil, ya que en la mayoría 
de las ocasiones, el que establece una pequeña empresa es un ex - trabajador de 
cualquier rama empresarial, con deseos de poseer y dirigir, que creé contar con la 
experiencia necesaria que la ayudará a llevar las riendas, además de que no se 
requieren grandes conocimientos ni un gran capital para la adquisición de 
maquinaria, en algunos casos. 
 
Pero no se dan cuenta que la responsabilidad de dar un bien o servicio recae en 
él, ya que no sólo se debe tomar en cuenta la experiencia en el ramo, sino 
además de aspectos administrativos ya que deben considerar todas las 
operaciones que realiza la empresa, independientemente en el giro en que se 
desenvuelva, tales como: gastos, sueldo del personal, gastos de papelería, 
compra de materia prima y equipo, para poder alcanzar los objetivos propuestos. 
 
Este tipo de empresas  son las intermediaciones entre productor y consumidor. 
Estas a su vez se dividen en: 
 
    a) Mayoristas: Son aquellas que efectúan ventas en gran escala a otras 
empresas (Minoristas), que a su vez distribuyen el producto directamente al 
consumidor. 
 
b) Minoristas o detallistas: Son las que venden productos al menudeo o en 
pequeñas cantidades al consumidor. 
 
      c) Comisionistas: se dedican a vender mercancía que los productores les dan 
a consignación, percibiendo por esta función una ganancia o comisión. 
 
 
 iii) Servicios: como su nombre lo indica, son aquellas que proporcionan un 
servicio a la comunidad y pueden tener o no fines lucrativos. Dentro de este tipo 
de empresas se encuentran: 
 
a) Sin concesión: Requieren solamente licencias de funcionamiento otorgadas 
por las autoridades para operar. 
 
b) Concesionadas por el estado: Su carácter es financiero, por ejemplo las 
instituciones bancarias de todo tipo, compañías de seguros, etc. 
 
c) Concesionadas no financieras: Autorizadas por el Estado, pero sus servicios 
no son de índole financiero, por ejemplo: empresas de transportes terrestres y 
aéreo, empresas para el suministro de gas y gasolina, etc. 
 
II.  De acuerdo al número de empleados. 
 
i) La pequeña empresa: de 1 a 50 personas. 
 
ii) La mediana empresa: 51 a 250 personas. 
 
iii) La gran empresa: 251 a más personas. 
 
 III. De a cuerdo a su ámbito de acción. 
 
Las empresas se clasifican dependiendo de quienes dirigen sus actividades y 
pueden ser: 
 
Pública: tiene como finalidad satisfacer una necesidad de carácter general o 
social. Esta podrá trabajar obteniendo beneficios, pero puede ocurrir también que 
dado que requiere satisfacer una serie de necesidades, obtenga pérdidas.  
Privada: Este tipo de empresas buscan la obtención de un beneficio económico 
mediante la satisfacción de alguna necesidad de orden general o social. A su vez 
estas pueden ser de dos tipos: 
 
a) Nacionales (inversiones nacionales y extranjeras en donde las utilidades se 
reinvierten en el país). 
 
b) Transnacionales (inversiones extranjeras y las utilidades se van al país de 
origen). 
 
5.1.3  La pequeña Empresa 
 
Se dirá que la pequeña empresa es una entidad económicamente activa, cuyo 
capital es aportado por una sola persona o pocos socios, con un número de 
subordinados no mayor a cien y donde la actividad de control y dirección se centra 
en el dueño o socios. 
 
La centralización de este tipo de empresas es de tal manera que todas sus 
actividades se centran solamente en un lugar específico y, en ella se realiza toda 
la administración y producción. 
 
No existe uniformidad de criterios con relación a lo que es una pequeña empresa 
debido a que unos se basan a cierto número de empleados y cierto capital 
encontrando diversas opiniones al respecto. 
 
Muchos definen a una pequeña empresa con lo que es una microempresa, pero 
habría que diferenciar, ya que en la primera; el dueño es ayudado por unas 
cuantas personas, las que directamente controla, sin jefes intermediarios, siendo 
en muchas ocasiones familiares suyos. El número de estas personas, 
ordinariamente no pasara de cuatro o cinco, pero para adoptar un criterio conexo, 
podría extenderse excepcionalmente hasta menos de veinte personas para que 
pueda formar un sindicato. 
 
 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS PEQUEÑAS EMPRESAS 
 
 Con frecuencia, la pequeña empresa tiene una ventaja sobre sus rivales mayores 
en la introducción de nuevos productos. Por lo general, una pequeña empresa es 
más flexible y, no tiene grandes cantidades de capital inmovilizado en tecnologías 
particulares o en redes de distribución y, por consiguiente, puede estar mejor 
equipada para responder rápidamente a las nuevas oportunidades del mercado. 
 
En las economías de los países industrializados se considera que las pequeñas 
empresas tienen puntos positivos: 
 
¨- Las pequeñas empresas desempeñan una intensa labor y utilizan una técnica 
de producción relativamente sencilla, que se relaciona con la abundancia de 
trabajo y la escasez de capital. 
 
 - Estas empresas proporcionan una parte especialmente amplia de los empleos 
destinados a recientes inmigrantes de las áreas rurales, particularmente a mujeres 
y hombres. 
 
 - Proporcionan bienes y servicios a los pobres, en pequeñas cantidades para 
satisfacer sus necesidades básicas como zapatos, uniformes escolares, etc. 
 
- Son consideradas como más eficientes en la utilización del capital y el manejar el 
ahorro, el talento empresarial y otros recursos que de otra manera no pudieran 
manejarse. 
 
- Proporcionan, igualmente, un lazo vital a la empresa moderna, distribuyendo sus 
productos y elaborando artículos terminados para su venta y exportación. 
 
 - Las pequeñas empresas, algunas veces tiene éxito al servir a un mercado 
limitado o especializado, el cual no es atractivo para las grandes empresas.¨3 
 
Al mismo tiempo, las pequeñas empresas, en el mundo en vías de desarrollo, 
enfrentan obstáculos, aparentemente más difíciles que aquellos que se presentan 
en el mundo industrializado: 
 
- Se enfrentan a un muy limitado acceso a las instituciones de crédito, bancos y 
otras asociaciones. 
 
- Carecen de asistencia técnica y de mercado, generalmente dependen de las 
fuentes crediticias tradicionales. 
 
 - Se enfrentan a una política ambiental hostil, controles administrativos sobre las 
tasas de interés, tarifas e incentivos de inversión que favorecen sólo a las grandes 
empresas. 
 
No tiene acceso a las materias primas, y los productos son vendidos a precios 
más altos en el caso de las empresas comercializadoras, además a otras ventajas 
de las grandes empresas. 
 
Muchas pequeñas empresas fracasan, no por que sean organizaciones sin valor, 
sino porque simplemente sus propietarios no se detienen a considerar sus 
objetivos y políticas fundamentales cuando disminuyen sus utilidades. Estas 
empresas podrían ser sólidas si las personas encargadas plantearan e 
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implementaran una serie de estrategias útiles, con esto se mantendrían en el 
mercado, crecerían e inclusive tendrían un alto nivel de competitividad. 
 
Es por eso que es necesario que cualquier empresa que desea superarse y no 
quedarse en el camino cuente con una estructura organizacional que le permita 
desarrollarse de una manera más controlada, tanto en el ambiente laboral como 
en el administrativo. 
 
Es necesario definir los puestos y funciones que cada miembro de la organización 
debe llevar a cabo y saber como relacionarse con sus empleados si tener 
conflictos internos que provoquen un mal desempeño de sus actividades. 
 
5.1.4  ADMINISTRACIÓN 
 
“Es hacer a través de otros y con otros” 
 
Se define como el proceso  de diseñar y mantener un ambiente en el que las 
personas, trabajando en grupos alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Es 
necesario ampliar esta definición básica: 
 
1.- Como administradores, las personas realizan funciones administrativas de 
planeación, organización, integración de personal, dirección y control. 
 
2.- La administración se aplica a todo tipo de organizaciones. 
 
3.- Es aplicable a los administradores en todos los niveles organizacionales. 
 
4.- La meta de todos los administradores es la misma: Crear un superávit. 
 
5.- La administración se aplica de la productividad, esto implica eficacia y 
eficiencia. 
 
El ser humano por su propia naturaleza administra, ésta es una conducta que en 
ocasiones es inconsciente y que realizamos automáticamente siempre orientados 
por un propósito. 
 
Somos entes con propósitos, siempre estamos en busca de conseguir algo, 
buscando orientar todos nuestros esfuerzos a lograr un fin. Por esa razón 
administramos, por la necesidad de realizar nuestras actividades encaminadas a 
algo. 
 
Se ha comprobado que la mayor parte de los fracasos en los negocios se deben a 
una mala administración, es decir, la alta dirección carece de la habilidad 
necesaria para encontrar las soluciones requeridas, planear, organizar, dirigir y 
controlar su empresa. 
 
 CARACTERÍSTICAS DE LA ADMINISTRACIÓN 
 
Se destacan las siguientes: 
 
1.- La administración sigue un propósito, por tal motivo una de las condiciones de 
ésta es tener un objetivo determinado. 
 
2.- Es un medio para ejercer impacto en la vida humana. Es decir, la 
administración influye en su medio ambiente. 
 
3.- Está asociada, generalmente, con los esfuerzos de un grupo. Todo organismo 
acciona para alcanzar determinados objetivos, los que se logran más fácilmente 
por medio de un grupo y no por una sola persona. 
4.- Se logra mediante los esfuerzos de todos los que forman parte de la 
organización. Para participar en la administración se requiere dejar la tendencia a 
ejecutar todo por uno mismo y hacer que las tareas se cumplan con y mediante los 
esfuerzos de otros. 
 
5.- Requiere del uso de ciertos conocimientos, aptitudes y práctica para lograr su 
efectividad. La habilidad técnica es importante para cumplir con un trabajo 
asignado. 
 
 TIPOS DE ADMINISTRACIÓN 
 
Una administración eficiente fundamentalmente, es la forma correcta de hacer las 
cosas con el fin de alcanzar mejores resultados para la organización. Por tal 
motivo, la administración abarca en realidad dos tipos diferentes de funciones que 
son: La operacional y la administrativa. 
 
La administración operacional se enfoca a la operación diaria de una empresa, 
que denominamos administración operacional, comprende aspectos como 
compras, designación de precios, promoción, publicidad, crédito y cobranzas, 
control de inventarios, contabilidad y las relaciones con los empleados. 
 
Y a la administrativa se le denomina dirección administrativa o administración  
estratégica, que conforma la propia función básica de manejar una empresa de 
acuerdo a ciertos principios de administración. Es decir que todas las cosas se 
realicen con base en un plan y no de manera improvisada. 
 
 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACIÓN 
 
 
La administración se aplica a todo tipo de empresa sin importar el tamaño de la 
misma o actividad a la cual se dedique. 
 
El éxito de una organización depende directamente e indirectamente de su buena 
administración que dentro de la misma se efectúe, ya que de ésta depende el gran 
aumento que pueda obtener en su productividad. 
 
Dentro de la pequeña empresa, la única posibilidad de competir y de sobrevivir es 
aplicando una buena administración. 
 
 FUNCION DE LA ADMINISTRACIÓN 
 
La tarea de dirigir, organizar, sistematizar y racionalizar la acción creadora del 
hombre, con el propósito de contribuir a la máxima satisfacción de sus 
necesidades de subsistencia, constituye la esencia y objetivo de la administración, 
en sus distintas prácticas y aplicaciones. 
 
Se puede decir que la función administrativa aparece muy vinculada al logro de 
objetivos a obtener resultados concretos, lo cual exige un equilibrio que permita la 
efectividad y eficiencia en el manejo de recursos humanos y materiales que 
garanticen el menor riesgo y esfuerzo. 
 
La administración ofrece una serie de elementos que ayudan a iniciar y mantener 
en operación un organismo social, con la administración siempre habrá una 
manera de hacer las cosas. 
 
La administración está conformada de diferentes actividades vitales que realiza un 
administrador, las cuales forman un proceso único, el proceso administrativo. 
 
 
5.1.5  Proceso Administrativo 
 
El  proceso  administrativo  está  compuesto  de  una  serie  de  funciones 
fundamentales las cuales varían, sin embargo la esencia y los resultados son los 
mismos. 
 
El proceso administrativo es el acto por medio del cual se lleva a cabo la función  
de administrar y se debe aplicar a  cualquier organización, es decir: para conducir 
con éxito una empresa la administración debe definir sus objetivos, hacer planes y 
organizar un sistema de procedimientos para realizarlos, delegar 
responsabilidades, establecer métodos apropiados y normas de operación, asumir 
una actitud científica y evaluar los resultados. 
 
5.1.5.1  Planeación 
 
La planeación es el proceso de determinar objetivos y definir la mejor manera de 
alcanzarlo. Se ocupa de los medios: qué es , cómo se debe hacer, y de los fines 
qué es lo que se tiene que hacer. 
Todos lo administradores realizan planeación, pero ésta puede ser sólo del tipo 
informal. Nada está escrito y en pocas o ningunas ocasiones se comparten los 
objetivos con otros en la organización, esto describe la planeación en muchos 
negocios pequeños, en los que el propietario – administrador tienen una visión de 
dónde quiere ir y cómo espera llegar ahí.  La planeación es general y carece de 
continuidad. Por supuesto, la planeación informal existe en algunas 
organizaciones grandes y hay negocios pequeños que tienen planes formales muy 
complejos. 
 
Cuando usamos el término planeación, nos referimos a la planeación formal. 
 
Existen objetivos específicos. Estos objetivos por lo general están escritos y 
disponibles para todos los miembros de la organización. 
 
La función de planear es uno de los aspectos más importantes de la mayoría de 
los trabajos administrativos con especialidad a aquellos altos niveles. En menor 
grado ha sido objeto de investigación también cuando el concepto de planear se 
amplía para incluir y organizar, como se ha hecho en la investigación del proceso 
administrativo. 
 
Toda planeación, sea que esté relacionada con políticas o con la estructura de la 
organización, en última instancia viene a resultar en lo que se espera que cada 
individuo ejecute en el desempeño de su trabajo. En lo que se refiere a cómo 
organizar, o planear la organización, el planear se convierte en una cuestión de 
especificar lo que se supone que un individuo haga en su puesto en particular, a 
diferencia de otros puestos. Dentro de la administración esta función de planear se 
refleja en los organigramas. 
 
A niveles inferiores, la planeación de la organización a menudo se suple con el 
análisis de puestos, que generalmente es un procedimiento más detallado para 
determinar lo que se espera que haga cada individuo en su trabajo. 
 
Planear es una función que parece requerir más cantidad de tiempo del gerente 
mientras más alto sea su puesto. El planear a corto plazo, ya sea sobre bases 
formales o informales, es inherente a la mayoría de los puestos administrativos. 
Pero la planeación a largo plazo tiende a originarse en la alta gerencia de la 





 IMPORTANCIA DE LA PLANEACIÓN 
 
1.- La planeación puede contribuir a reducir la ambigüedad y el conflicto de roles, 
si se realiza de manera efectiva, cuando se ha llevado a cabo la planeación de 
políticas y se han logrado descripciones claras de rol, es más probable que los 
individuos sepan lo que deben de hacer, y la probabilidad de que las fuerzas en 
conflicto los lleven en dos direcciones al mismo tiempo se reduce 
considerablemente. 
 
2.- La planeación efectiva tiende a limitar arbitrariedades de los superiores.  
Debido a que los planes por lo general son meditados racionalmente y se les da 
mucha notoriedad, es mucho más probable que sean justos y equitativos, que las 
decisiones individuales. 
 
3.- La planeación produce una mayor capacidad para manejar la incertidumbre en 
el ambiente externo a la compañía, al igual que la incertidumbre interna. La 
planeación efectiva hace menos probable que una compañía sea sorprendida sin 
la protección debida y sufra las consecuencias. 
 
4.- El proceso de planeación en sí tiende a llevar a la toma de decisiones que 
tratan con más factores y toman en cuenta más consideraciones. La planeación 
sistemática requiere examinar una lista de variables que podrían influir en los 
acontecimientos. Sin esta consideración sistemática de influencias y alternativas, 
es muy probable que algo importante sea pasado por alto. Por lo tanto, la 
planeación tiende por naturaleza a obligar al gerente a tomar en cuenta factores 
que de otra manera no consideraría. 
 
 LIMITES DE LA PLANEACIÓN 
 
 
La primera limitación es inherente al proceso de pronosticar. Se gana muy poco 
estableciendo un extenso marco de premisas, planes y políticas basadas en los 
pronósticos que tienen pocas probabilidades de ser ciertos o de permanecer como 
verdaderos por algún periodo prolongado de tiempo. La planeación para lo fortuito 
puede cubrir un mayor número de exigencias, pero es posible que hasta una 
planeación tan amplia no le acierte al curso real de los acontecimientos. Y cuando 
el pronóstico falla una compañía puede estar peor que si no hubiera planeado en 
absoluto. 
 
En forma similar, el cambio puede ser tan rápido que aún pronósticos correctos no 
permanecen efectivos durante el tiempo suficiente para dar oportunidad de operar 
más que a niveles marginales de efectividad a los planes basados en ellos. En 
última instancia el ambiente de una compañía puede cambiar tan drástica y 
frecuentemente que la mayor parte de la planeación a largo plazo sea inútil. Es 
mejor una estrategia de adaptación rápida. 
 
La planeación es costosa en términos de tiempo, dinero y esfuerzo. Puede ser 
simplemente imposible el obtener la combinación correcta de tiempo, recursos 
financieros y trabajo humano para planear con la máxima eficacia. Debido a la 
falta de personas disponibles con el tiempo y las destrezas necesarias o a la 
carencia de dinero suficiente para conseguirlas, se puede tener que restringir la 
planeación o realizarse pobremente. 
 
5.1.5.2  Organización 
 
La organización es la coordinación de las actividades de todos los individuos que 
integran una empresa con el propósito inmediato de obtener el máximo 
aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la 
realización de los fines que la propia empresa persigue. 
 
En todo proceso de organización deben distinguirse dos cosas aparentemente 
contradictorias, pero que están íntimamente unidas: 
 
- Por una parte, es preciso separar las actividades que dentro de la empresa se 
realizan. 
 
- Y por otra, es necesario unir de nuevo esas actividades, relacionándolas entre sí  
para darle significación de un todo. 
 
Puede decirse que la organización se apoya en el antiguo principio de la división 
del trabajo y la coordinación, ya que toda organización es un trabajo que se realiza 
entre varios hombres, sujetos a un orden. 
 
 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN 
 
La estructura de la organización describe el marco de la organización. Los seres 
humanos tienen esqueletos que definen sus parámetros; las organizaciones tienen 
sus estructuras que definen los suyos. Una estructura de organización puede 
dividirse en tres partes: complejidad, formalización y centralización. 
 
La complejidad considera cuánta diferenciación hay en la organización, entre más 
división del trabajo, más niveles verticales en la jerarquía y más dispersión 
geográfica entre las unidades de la organización, más difícil será coordinar a la 
gente y sus actividades. 
 
La formalización es el grado en que una organización descanse en reglas y 
procedimientos  para  dirigir  el  comportamiento  de  los  empleados.  Algunas 
organizaciones operan con varias de estas reglas estandarizadas y otras, algunas 
de las cuales son bastante pequeñas en tamaño, tienen toda clase de 
regulaciones que instruyen a los empleados sobre lo que pueden y no pueden 
hacer. Entre más reglas y regulaciones haya en una organización, más 
formalizada será su estructura. 
 
La centralización considera dónde reside la autoridad de toma de decisiones. En 
algunas organizaciones, la toma de decisiones es muy centralizada. Los 
problemas fluyen hacia arriba donde los altos ejecutivos escogen la acción 
aprobada. En otras organizaciones, las decisiones son de poca centralización. 
Esto se le conoce comúnmente como descentralización. Las decisiones 
descentralizadas se delegan a niveles más bajos en la organización. 
 
 DIVISIÓN DEL TRABAJO 
 
La administración moderna exige que la división del trabajo se lleve a cabo con 
sujeción a ciertas reglas fundamentales que favorecen su eficiencia. 
 
Estas reglas han sido consideradas como principios, los cuales pueden enlistarse 
de la siguiente manera: 
 
a) Funcionalismo o Departamentalización. 
 
1.- Las actividades de la empresa deben dividirse y agruparse de una manera 
orgánica, constituyendo funciones, Por función se entiende un conjunto de 
actividades distintas pero relacionadas entre sí por la finalidad común que 
persiguen. 
 
2.- En la separación de funciones debe evitarse su duplicidad. No deben darse a  
las funciones secundarias mayor valor o importancia que a las esenciales. 
 
3.- Cada función debe realizarse en una sola sección, departamento o unidad de 
la empresa. 
4.- La unidad o departamento de una empresa que tenga a su cargo una función 




1-  En  la  empresa  no  deben  existir  más  niveles  jerárquicos  que  los 
indispensables. 
 
2.- La delegación de la autoridad debe hacerse en el grado y medida necesarios 
para el cumplimiento eficaz de las responsabilidades asignadas al ejecutivo 
delegado. 
 
3.- La delegación de la autoridad debe hacerse de acuerdo con principios y 
normas técnicas y no arbitrariamente. 
 
4.- Cada persona debe tener un solo jefe. No debe haber personas que no 
reporten a nadie. 
 
5.- Al tratar con sus subordinados los ejecutivos deben respetar las líneas de 
autoridad establecidas en la organización. 
 
6.- Las diferencias entre la autoridad de línea, la de asesoramiento técnico y la 




1.- Las actividades, obligaciones, responsabilidades y requerimientos de cada 
puesto deben precisarse con la mayor claridad posible. 
 
2.- Igual precisión deben tener los límites de la autoridad de cada puesto de 
jefatura. 
 





Los  hombres que ocupen los diferentes puestos de la estructura organizativa 
deben seleccionarse técnicamente procurando lograr que cada individuo ocupe la 
posición de trabajo que mejor corresponda a sus conocimientos, experiencias, 





Una de los principios importantes dentro de la organización es la coordinación ya 
que es su parte medular, al ser el proceso de unificación. Coordinación quiere 
decir unir las inteligencias en un mismo fin. Para que se de la unidad dentro de la 
empresa debe considerarse desde un triple punto de vista. 
 
     a)   La unidad normativa. Son las normas que orientan el criterio de los 
componentes de cada grupo, de acuerdo con las actividades, responsabilidades, 
facultades y relaciones que a cada uno se le hubiera asignado.  
Administrativamente estas normas son las políticas de la empresa, de los 
departamentos, secciones, y demás unidades de trabajo. 
 
Por medio de esta se pueden determinar los objetivos a cuyo servicio se 
encuentra la organización. Estos objetivos deben estructurarse jerárquicamente 
por puestos, secciones, departamentos, divisiones y la empresa en su totalidad. 
b) Los procedimientos. Forman parte de esta unidad y juegan el papel de 
preceptos adjetivos o procesales, los objetivos apoyados por las políticas y los 
procedimientos, sirven de base para la elaboración de los programas de trabajo, 
en los que se especifica lo que debe hacerse, quién lo debe hacer, cómo, dónde, 
cuándo y las demás circunstancias más propicias para su realización. 
 
c) La unidad psicológica. Es indispensable que los integrantes de la 
organización conozcan y acepten, en primer término, las condiciones que rigen 
dentro de la empresa. 
 
Además es necesario que conozcan y acepten las reglas que constituyen el 
régimen normativo al que se han de sujetar las actividades. Si se quiere lograr una 
auténtica coordinación, debe reconocerse que ésta consiste ante todo en un estar 
de acuerdo en los propósitos que se persiguen y en la manera de realizarlos. 
 
5.1.5.3  Dirección 
 
La dirección posee dos significados por lo menos. La primera se refiere a la amplia 
gama de actividades mediante los cuales los gerentes establecen el carácter y el 
tono de su organización. Entre ellas figuran articular y ejemplificar los valores y 
estilos propios de la empresa. El segundo significado de dirección denota el 
proceso de influjo interpersonal en virtud del cual los gerentes se comunican con 
sus subalternos respecto a la ejecución del trabajo. Se facilita el trabajo cuando se 
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Podríamos definir la motivación en términos de algún comportamiento externo. Las 
personas que están motivadas se esfuerzan más para desempeñarse que 
aquellos que no están motivados. 
 
La motivación es la voluntad de hacer algo, que está condicionada por la habilidad 
necesaria para realizar la actividad y satisfacer alguna necesidad del individuo. 
Una necesidad significa, que hace que ciertos resultados parezcan atractivos. 
 
 Una necesidad insatisfecha genera una tensión que estimula impulsos dentro del 
individuo. Estos impulsos producen un comportamiento de búsqueda para 
encontrar metas particulares que, si se obtienen, satisfacerán la necesidad y 
conducirán a la reducción de la tensión. 
 
 CÓMO MOTIVAR A LOS EMPLEADOS 
 
Si bien no hay una serie de principios simples y universales, las siguientes 
sugerencias giran alrededor de la esencia de lo que se conoce acerca de la 
motivación de los empleados. Las sugerencias de Robbins 5toman en cuenta e 
integran variables personales, variables de puesto y variables de sistema. 
 
a) Reconocer las diferencias individuales: Casi todas las teorías contemporáneas 
de la motivación reconocen que los empleados no son homogéneos, tienen 
necesidades diferentes, también difieren en términos de actitudes, personalidad y 
otras variables individuales importantes. 
 
b) Escoger a la gente idónea para los puestos: Existe abundante evidencia que 
apoya los beneficios motivacionales que resulta de adaptar a las personas a los 
puestos. 
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Los individuos darán lo mejor cuando el puesto aporte oportunidades de 
establecer metas en forma participativa y cuando haya autonomía y 
retroalimentación. 
 
c) Utilizar metas: La literatura sobre la teoría del establecimiento de metas sugiere 
que los administradores deberían asegurar que los empleados tengan metas 
duras y específicas, y retroalimentación de qué tan bien lo están haciendo en la 
consecución de esas metas. Para aquellos que tienen necesidades de logro altas, 
los que son usualmente una minoría en cualquier organización, la existencia es 
menos importante, por que los que buscan el logro ya están motivados 
internamente. 
 
d) Asegurar que las metas sean percibidas como alcanzables: Sin importar si las 
metas son admirables o corresponden a la opinión que la administración tiene de 
la habilidad de, los empleados, si éstos las ven como inalcanzables, reducirán su 
esfuerzo. 
 
Los administradores deben estar seguros, de que los empleados tengan confianza 
en que su esfuerzo puede conducirlos a la realización de las metas. Para los 
administradores esto significa que los empleados deben tener la capacidad de 
hacer el trabajo y percibir el proceso de evaluación, por el cual su desempeño es 
evaluado como confiable y válido. 
 
e) Individualizar los premios: Ya que los empleados tienen necesidades distintas, 
lo que actúa como un refuerzo para uno puede no serlo para otro. Los 
administradores  deben usar su conocimiento de las diferencias individuales para 
individualizar las gratificaciones sobre las que tiene control (sueldo, promociones, 
autonomía, alcance de puesto, oportunidad de participar en el establecimiento de 
las metas y la toma de decisiones). 
 
f) Unir las gratificaciones (premios) con el desempeño: Los administradores 
necesitan hacer que los premios dependan del desempeño, premiar otros factores 
que no sean el desempeño sólo servirá para reforzar aquellos otros factores. Los 
premios básicos como los aumentos salariales y promociones deberán ser 
destinados al logro de metas específicas de los empleados. 
 
g) Revisar el sistema de equidad: Los premios y resultados deberían ser 
percibidos por los empleados como equivalente de las entradas que ellos aportan. 
En un nivel simplista esto debería significar que la experiencia, las habilidades, el 
esfuerzo, y otras entradas obvias deberían explicar diferencias en salario, 
responsabilidad y otros resultados. 
 
h) No ignorar el dinero: Es tan fácil concentrarse tanto en fijar metas, crear 
puestos interesantes y aportar oportunidades para la participación, que se puede 
olvidar que el dinero es el motivo principal por el que la mayoría de la gente 
trabaja. Así, la ubicación de aumentos de salario basados en el desempeño, las 
recompensas por el trabajo a destajo y otros incentivos de paga son importantes 




Las personas se comunican con regularidad, estén o no en una organización. Uno  
se  comunica  regularmente  con  amigos,  parientes,  hermanos,  hermanas, 
dependientes en tiendas, etc. Todo tipo de comunicación entre dos personas sigue 
un proceso común. Del mismo, hay una serie limitada de métodos por los cuales 
nos comunicamos entre nosotros. 
 
La comunicación implica la transferencia de significado. Si no se han transmitido 
información o ideas, la comunicación no ha ocurrido, sin embargo para que la 
comunicación tenga éxito, el significado no debe ser tan sólo transmitido sino 
también entendido. 
 
 COMUNICACIÓN FORMAL E INFORMAL 
 
La comunicación formal se refiere a aquellos que siguen la autoridad de la cadena 
de mando o son parte de las comunicaciones requeridas para hacer el trabajo de 
uno. Cuando un jefe le hace una petición a un subordinado, eso es una 
comunicación formal. 
 
La comunicación informal emerge para satisfacer las necesidades de los 
empleados. Estas comunicaciones no son sancionadas por la administración y no 
hay una jerarquía estructural predeterminada, por la cual sean definidas. El 
sistema de comunicación informal cumple dos propósitos: 
 
a) Le permite a los empleados satisfacer su necesidad de interacciones sociales. 
 
b) Puede mejorar el   desempeño de una organización al crear canales 
alternativos y con frecuencia más rápidos y eficientes, a través de los cuales 
comunicarse. 
 
 DIRECCIÓN DEL FLUJO DE LA COMUNICACIÓN 
 
La comunicación organizacional puede fluir en dirección vertical o lateral. La 
dimensión vertical puede ser subdividida en direcciones hacia abajo y hacia arriba. 
 
• Dirección descendente. Cualquier comunicación que fluye de un 
administrador hacia abajo en la jerarquía de la autoridad es una 
comunicación descendente. La comunicación  hacia  abajo  predomina  
cuando  los  administradores dan    a  los subordinados descripciones de 
puesto, les informan de políticas y procedimientos organizacionales. Pero la 
comunicación descendente no tiene que ser oral o un contacto directo. 
Enviar cartas a la casa de los empleados para avisarles de una nueva 
política es una comunicación descendente. 
 
• Dirección ascendente. Los administradores dependen de los que están 
abajo para obtener información. Se envían informes hacia arriba en la 
jerarquía de la autoridad para informar a la administración superior del 
progreso realizado hacia las metas y de los problemas  usuales.  La  
comunicación  ascendente  mantiene  informados  a  los administradores de 
cómo los empleados se sienten acerca de sus puestos, de sus compañeros 
de trabajo y de la organización en general. Los administradores e basan en 
este tipo de comunicación para obtener ideas de cómo las cosas pueden 
ser mejoradas. 
 
• Horizontal. Cuando la comunicación tiene lugar entre miembros del mismo 
grupo, entre miembros de grupos de trabajo que están al mismo nivel, entre 
administradores del mismo nivel o entre personal horizontalmente 
equivalente, se llama comunicación horizontal.  
 
5.1.5.4  Control 
 
El control puede definirse como el proceso de monitoreo de las actividades para 
asegurar que se cumplan como fue planeado y de corrección de cualquier 
desviación significativa. 
 
Todos los administradores deben participar en la función de control, aún cuando 
sus unidades se desempeñen conforma a lo planeado, porque no sabrán que lo 
hace hasta que hayan evaluado qué actividades han hecho y comparado el 
desempeño real con el estándar deseado. El criterio básico que un administrador 
pueda usar para determinar si tiene un sistema efectivo de control es el grado en 
que éste asegura que las actividades se complementan de manera que lleven al 
logro de las metas de su unidad. 
 
 IMPORTANCIA DEL CONTROL 
 
Se puede hacer planeación, se puede crear una estructura de organización que en 
forma eficiente facilite el logro de objetivos, y los empleados pueden ser dirigidos y 
motivados. No obstante, no hay seguridad de que las actividades vayan conforma 
a lo planeado  y de que las metas que los administradores buscan estén siendo 
alcanzadas. 
 
Por eso es importante el control, porque es el eslabón final en la cadena funcional 
de la administración: verificar las actividades para asegurar que van conforme a lo 
planeado y cuando hay desviaciones significativas, tomar las medidas necesarias 
para corregir la desviación. 
 
 CUALIDADES DE UN SISTEMA DE CONTROL EFECTIVO 
 
Los sistemas de control efectivo tienden a tener ciertas cualidades en común. La 
importancia de estas cualidades varía con la situación, pero podemos generalizar 
que las siguientes características deben conformar un sistema de control más 
efectivo: 
 
1.- Exactitud. Un sistema de control que genera información inexacta puede dar 
como resultado que la administración no tome medidas cuando debe hacerlo o 
responda a un problema que no existe. Un sistema de control exacto, es pues, 
confiable y produce información válida. 
 
2.- Oportunidad. Los controles deben llamar a tiempo la atención de la 
administración sobre las variaciones para prevenir daños serios en el desempeño 
de la unidad. La mejor información tiene poco valor si es caduca. Un sistema 
efectivo de control debe proveer información oportuna. 
 
3.- Ahorro. Un sistema de control debe ser razonable en términos económicos 
para operar. Cualquier sistema de control tiene que justificar los beneficios que 
ofrecen en relación con los costos en los que incurre. Para minimizar costos, la 
gerencia debe tratar de imponer la menor cantidad posible de control para producir 
los resultados deseados. 
 
4.- Flexibilidad. Los controles efectivos deben ser lo suficientemente flexibles para 
ajustarse a cambios adversos o aprovechar nuevas oportunidades. 
 
5.- Inteligibilidad. Si los administradores y operativos no pueden entender los 
controles, su valor es muy cuestionable. Es a veces que es necesario, por lo tanto 
sustituir los controles complejos por instrumentos menos complejos para que 
puedan entenderse. Un sistema de control difícil de entender puede causar errores 
innecesarios, empleados frustrados y en forma eventual llevar a que se ignoren los 
controles. 
 
6.- Criterios razonables. Los estándares de control deben ser razonables. De 
quienes se espera que los cumplan deben verlos como alcanzables. Los controles 
deben utilizar estándares de control que sean razonables; deben desafiar y forzar 
a la gente a alcanzar un mayor desempeño sin ser desmotivante o estimular la 
decepción. 
 
7.- Colocación estratégica. La administración no puede controlar todo lo que pasa 
en una organización. Por eso los administradores deben poner controles en 
aquellos factores que son estratégicos para el desempeño de la organización. Los 
controles deben cubrir las actividades cruciales, operaciones y eventos dentro de 
la organización. 
 
8.- sugerir acciones correctivas. Un sistema efectivo de control no sólo indica 
cuándo ocurre una desviación significativa del estándar, sino que también sugiere 
qué acción correctiva debe tomarse para remediar la desviación. Debe señalar e 
problema y especificar la solución. 
 
 FACTORES DE CONTINGENCIA EN EL PROCESO DE CONTROL 
 
Para que los administradores desarrollen un buen sistema de control, es necesario 
considerar los factores situacionales que a continuación se mencionan: 
 
Tamaño de la organización. Los sistemas de control deben variar para reflejar el 
tamaño de la organización. Un negocio pequeño depende de instrumentos de 
control informales. 
 
Posición y nivel en la organización. Cuanto más arriba esté una persona en una 
organización, más grande es la necesidad de un conjunto múltiple de criterios de 
control. 
 
Grado de descentralización. Entre más grande sea el grado de descentralización, 
los administradores necesitarán mayor retroalimentación sobre el desempeño de 
los tomadores de decisiones subordinados. Puesto que los administradores que 
delegan autoridad son los responsables últimos de las acciones de aquellos en 
quienes es delegada los administradores querrán seguridad apropiada de que las 
decisiones de sus subordinados son tanto eficaces como eficientes. 
 
Cultura organizacional. La cultura organizacional puede ser de confianza,  
autonomía y apertura o de miedo y represión. En la primera podemos encontrar 
más autocontrol informal, y en la última, más sistemas de control impuestos en 
formal externa y formales por asegurar que el desempeño esta dentro de los 
estándares. 
 
5.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
La planeación estratégica formal con sus características modernas fue 
introducida por primera vez en algunas empresas comerciales a mediados de 
1950. En aquel tiempo, las empresas más importantes fueron principalmente 
las que desarrollaron sistemas de planeación estratégica formal, denominados 
sistemas de planeación a largo plazo. Desde entonces, la planeación 
estratégica formal se ha ido perfeccionando al grado que en la actualidad todas 
las compañías importantes en el mundo cuentan algún tipo de este sistema, y 
un número cada vez mayor de empresas pequeñas esta siguiendo este 
ejemplo. 
 
5.2.1 Conceptos de Planeación Estratégica 
 
La planeación estratégica es un plan integral de acciones tendientes a consolidar 
mecanismos de participación, racionalizando recursos, optimizando mecanismos 
de acción, cohesión social, estableciendo procedimientos de seguimiento y 
evaluación, dando respuesta a las variables en función de los desafíos, amenazas, 
fortalezas y oportunidades. 
 
La planeación estratégica es una herramienta administrativa que ayuda a 
incrementar las posibilidades de éxito cuando se quiere alcanzar algo en 
situaciones de incertidumbre y/o de conflicto. Se puede definir también como un 
enfoque objetivo y sistemático para la toma de decisiones en una organización.  
 
La Planeación Estratégica es un proceso de cuatro etapas en las que se van 
definiendo uno a uno los siguientes interrogantes: QUÉ SE QUIERE LOGRAR, EN 
QUÉ SITUACIÓN SE ESTÁ, QUÉ SE PUEDE HACER, QUÉ SE VA A HACER.  
5.2.2 Misión 
Es el primer paso del proceso estratégico y básicamente trata de definir la razón 
de Ser del proyecto, empresa u organización. 
Para algunos es una declaración de los objetivos permanentes de la organización; 
es también una Visión o una imagen virtual, colectiva y posible de lo que la 
organización quiere o debe ser, en razón de las motivaciones y expectativas que 
dieron origen a su creación: el lugar que quiere ocupar, los logros que quiere 
obtener; los principios y valores que desea conservar o promover; a quien desea 
beneficiar; la función social y política que se asigna, los actores que participan 
como “dolientes”, beneficiarios internos y externos, sus roles y expectativas. Es la 
personalidad que quiere tener; la identidad con la que se quiere ser reconocido. 
Misión es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organización 
para conseguir los propósitos fundamentales, indica de manera concreta donde 
radica el éxito de nuestra empresa.  
 
Puede construirse tomando en cuenta las preguntas:  
 
· Quienes somos? = identidad, legitimidad  
· Qué buscamos? = Propósitos  
· Porqué lo hacemos? = Valores, principios, motivaciones  
· Para quiénes trabajamos? = Clientes  
 
 
5.2.3  Visión 
La visión es una exposición clara que indica hacia dónde se dirige la empresa a 
largo plazo y en qué se deberá convertir, tomando en cuenta el impacto de las 
nuevas tecnologías, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, 
de la aparición de nuevas condiciones del Mercado y sirve de rumbo y aliciente 
para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento. La visión se define como 
el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente 




Un objetivo es un elemento programático que identifica la finalidad hacia la cual 
deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la misión, 
tratándose de una organización, o a los propósitos institucionales, si se trata de las 
categorías programáticas. 
 
Es una expresión cualitativa de un propósito en un periodo determinado; el 
objetivo debe responder a la pregunta "qué" y "para qué". En programación es el 
conjunto de resultados cualitativos que el programa se propone alcanzar a través 
de determinadas acciones. 
 
Existen diferentes clasificaciones como:  
 
Según  áreas clave de resultado : 
 
1. Rentabilidad (grado de utilidad)  
2. Posición en el mercado  
3. Productividad  
4. Liderazgo del producto  
5. Desarrollo del personal  
6. Actividades de los empleados  
7. Responsabilidad publica  
8. Equilibrio entre los planes a corto y largo plazo  
Establecer metas para cada una de estas áreas, llevarlas a cabo y evaluar los 
resultados logrados son partes importantes de los esfuerzos administrativos de la 
compañía. 
Según el tiempo: 
1. Objetivos a corto plazo: por lo general se extienden a un año o menos.  
2. Objetivos a mediano plazo: Por lo general cubren periodos de 1 a 5 años.  
3. Objetivos a largo plazo: se extienden mas allá de 5 años. 
 
5.2.5  La matriz DOFA. Análisis Interno y externo  
 
La matriz DOFA es un instrumento metodológico que sirve para identificar 
acciones viables mediante el cruce de variables, en el supuesto de que las 
acciones estratégicas deben ser ante todo acciones posibles y que la factibilidad 
se debe encontrar en la realidad misma del sistema. En otras palabras, por 
ejemplo la posibilidad de superar una debilidad que impide el logro del propósito, 
solo se la dará la existencia de fortalezas y oportunidades que lo permitan. El 
instrumento también permite la identificación de acciones que potencien entre sí a 
los factores positivos. Así tenemos los siguientes tipos de estrategias al cruzar el 
factor interno con el factor externo:  
  
   
FORTALEZAS  DEBILIDADES  
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO  ESTRATEGIAS DO  





AMENAZAS  ESTRATEGIAS FA  ESTRETEGIAS DA  
   
(DE 
SUPERVIVENCIA)  (DE FUGA)  
               Tabla 1.  Matriz DOFA. 
Estrategias FO o estrategias de crecimiento son las resultantes de aprovechar las 
mejores posibilidades que da el entorno y las ventajas propias, para construir una 
posición que permita la expansión del sistema o su fortalecimiento para el logro de 
los propósitos que emprende.  
Estrategias DO son un tipo de estrategias de supervivencia en las que se busca 
superar las debilidades internas, haciendo uso de las oportunidades que ofrece el 
entorno.  
Estrategias FA son también de supervivencia y se refiere a las estrategias que 
buscan evadir las amenazas del entorno, aprovechando las fortalezas del sistema.  
Las estrategias DA permiten ver alternativas estratégicas que sugieren renunciar 
al logro dada una situación amenazante y débil difícilmente superable, que expone 
al sistema al fracaso.  
El cruce del factor interno por el factor externo supone que el sistema está en 
equilibrio interno; esto es, que las debilidades que tiene no han podido ser 
superadas por si mismo. Sin embargo esta no es una situación frecuente; el 
sistema puede tener aún debilidades que por una u otra razón no se han 
superado, pudiendo hacerlo con sus propias posibilidades. Esto sugiere encontrar 
estrategias del tipo FD, es decir la superación de debilidades utilizando las propias 
fortalezas.  
 
5.2.6 Organización  
 
Es distribuir o señalar las actividades necesarias de trabajo entre los miembros del 
grupo e indicar la participación de cada miembro del grupo. Esta distribución del 
trabajo esta guiado por la consideración de cosas como la naturaleza de las 
actividades componentes, las personas del grupo y las instalaciones físicas 
disponibles. 
 
Estas actividades componentes están agrupadas y asignadas de manera que un 
mínimo de gastos o un máximo de satisfacción de los empleados se logre o que 
se alcance algún objetivo similar, si el grupo es deficiente ya sea en él numero o 
en la calidad de los miembros administrativos se procurarán tales miembros. Cada 
uno de los miembros asignados a una actividad componente se enfrenta a su 
propia relación con el grupo y la del grupo con otros grupos de la empresa. 
 
 ACTIVIDADES IMPORTANTES DE ORGANIZACIÓN. 
 
a. Subdividir el trabajo en unidades operativas (Departamentos)  
b. Agrupar las obligaciones operativas en puestos 
c. Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas. 
d. Aclarar los requisitos del puesto. 
e. Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado. 
f. Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro. 
g. Proporcionar facilidades personales y otros recursos. 




El Organigrama es un modelo abstracto y sistemático, que permite obtener una 
idea uniforme acerca de una organización. Es la representación gráfica de la 
estructura organizativa y tiene doble finalidad: 
 
 * Desempeña un papel informativo, al permitir que los integrantes de la 
organización y de las personas vinculadas a ella conozcan, a nivel global, sus 
características generales.  
 
* Da instrumentos para análisis estructural, con la eficacia propia de las 
representaciones gráficas, las particularidades esenciales de la organización 
representada.  
 
5.2.8 Manual de Funciones 
 
Es una descripción de las funciones generales, organizado como un cuerpo 
sistemático y herramienta de fácil acceso en la que se describen las funciones  
que corresponden a cada empleo y la determinación de los requisitos para su 
ejercicio.  Este facilita el desarrollo personal, administrativo y operativo. Además 
las decisiones y gestiones no quedan propensas a improvisación o criterios 
personales. 
 
Este corresponde a un documento que se divide en los siguientes aspectos:  
 
• Descripción básica del cargo  
El formato se encabeza describiendo el nombre del cargo, dependencia a la que 
pertenece y el cargo de su jefe inmediato.  
 
• Objetivo estratégico del cargo  
Este ítem se refiere al la actividad genérica que define el grupo de funciones, 
actividades y responsabilidades por lo cual se hace necesario la existencia de 
dicho cargo en la estructura de la empresa.   En este punto se debe recalcar que 
la definición del objetivo debe ser concreta y que globalice en pocas palabras el 
grupo de funciones y responsabilidades del cargo.  
 
• Funciones básicas  
En este numeral se deben incluir brevemente cada una de las funciones y 
responsabilidades básicas que describa adecuadamente los límites y la esencia 
del cargo.  
 
Se debe tener en cuenta que en la descripción de las funciones básicas no se 
debe entrar en los detalles de “el como hacer para cumplir con las funciones”. 
 
Es importante al describir las funciones y las responsabilidades de forma tal que el 
jefe de dicho empleado pueda tener una forma objetiva de medir el grado de 
cumplimiento de cada una de las funciones básicas al momento de la evaluación 
periódica del trabajador. Esto con el fin de que al entregarle sus funciones al 
empleado, podamos tener un método sencillo de control de gestión sobre el cargo, 
ya que al final de cada período al empleado se le pueda evaluar su desempeño lo 
mas objetivamente posible 
 
Cuando las funciones se describen de una manera tan genérica, se termina  
describiendo los deseos idealistas del jefe del empleado, generando una 
incertidumbre en la interpretación de las funciones que finalmente se puede 
reflejar en evaluaciones  subjetivas del empleado.  
   
• Perfil del Cargo  
En este punto de la descripción del cargo, se refiere a cual sería el perfil óptimo o 
ideal del funcionario que debe ocupar un cargo.  Se debe aclarar con respecto a la 
descripción del perfil de cargo que este se requiere para poder realizar una 
adecuada selección de personal. Si bien es cierto que es muy difícil encontrar un 
empleado que cumpla a cabalidad con el perfil óptimo establecido para un cargo, 
esto si nos puede servir de base para seleccionar el aspirante mas adecuado en el 
proceso de selección.   
 
Adicionalmente, después de conseguir el empleado mas adecuado para el cargo, 
al cruzar el perfil óptimo establecido con las características del empleado 
contratado (relación hombre – cargo), se puede organizar el programa de 
desarrollo individual del funcionario, esto en miras de terminar de adecuar al 
empleado con su cargo. 
 
5.2.9 Organigrama Vertical 
 
Este tipo de Organigrama es el de uso más frecuente y al cual están 
acostumbrada la mayoría de las personas. Este Organigrama representa con toda 
fidelidad una pirámide jerárquica, ya que las unidades se desplazan según su 




Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas 
esenciales. La relación y el tiempo son fundamentales para las actividades de la 
dirección. De hecho, la dirección llega al fondo de las relaciones de los gerentes 
con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen 
tratando de convencer a los demás de que se les unan para lograr el futuro surge 
de los pasos de la planificación y la organización. Los gerentes al establecer el 
ambiente adecuado ayudan a sus empleados a hacer sus mejores esfuerzos.  
Es la aplicación de los conocimientos en la toma de decisiones, incluye la tarea de 
fincar los objetivos, alcanzarlos, determinación de la mejor manera de llevar a cabo 
el liderazgo y ocuparse de la manera de planeamiento e integración de todos los 




• El Jefe: Es aquel que tiene la función de dirigir.  
• Los Dirigidos: Son a los que dirige el jefe.  
• La Situación: Es el momento donde se lleva a cabo la dirección.  
• Importancia: Estimula y dirige a las personas al logro de los objetivos,   
propuestas o trabajos 
 
5.2.11 Teoría  Y 6 
 
Es lo contrario a la teoría X, en ésta las personas les gusta asumir 
responsabilidades. 
 
a. Las personas no rehuyen del trabajo, porque les agrada hacerlo, el trabajo 
es tan natural como cualquier de las necesidades básicas.  
b. Dado el ambiente adecuado, las personas buscaran responsabilidades, 
serán muy creativas en el trabajo.  
c. Cuando los objetivos organizacionales son consecuente con los objetivos 
personales, las personas se sentirá motivados a trabajos y a ejerce sustancial 
auto dirección y control.  
                                                           
6 Página web: http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion 
d. La forma como se comprometen las personas a los objetivos 
organizacionales está en función de la recompensa que recibe para su 
realización. 
 
5.2.12 La comunicación 
 
Es uno de los facilitadores más importantes administrativos. Sin ella no se puede 
intercambiar ideas y experiencias. Un gerente transmite ideas e información de su 
mente hacia otras mentes, lo que piensa de otra persona estimula la 
comunicación. 
 
El gerente astuto, sabe que la gente está influenciada por muchos factores y los 
toma en cuenta al interactuar con ellos. La comunicación es necesaria en todas 
las relaciones humanas y esto conlleva a enfrentarse con la influencia e 
importancia del comportamiento humano. Y puede llegarse el caso de que la 
comunicación es difícil entre dos personas que no se respeten o agradan una a la 
otra. 
 
La comunicación capacita al gerente para obtener datos para la toma de 
decisiones, para ayudarse a identificar problemas y saber que acciones son 
necesarias. Por lo que la comunicación es un medio, no un fin, hace posible el 
proceso administrativo, ayuda a que la planeación administrativa sea bien 
ejecutada, que se ejecute eficazmente y sea seguida con diligencia, y que el 
control administrativo sea aplicado con efectividad. 
 
La comunicación es muy importante entre el Director y sus subordinados para 
mejor manejo de la empresa. 
 
 TIPOS DE COMUNICACIÓN. 
 
a. Formal: Es aquella que se da de carácter formal siguiendo reglas que 
impone un grupo, ejemplo: reuniones, juntas, entrevistas, etc.  
Sigue la cadena de mando de la organización formal. Para cualquiera de esa 
comunicación de transmisión, está prescrita y estipulada la designación 
formal y la sanción oficial. Esto puede incluir órdenes ejecutivas respecto a 
nuevos sistemas de bonos o planes de acción, información técnica para 
propósito de la toma de decisiones y políticas sobre procedimientos y las 
reglas fijadas por los manuales o compañías.  
 
b. Informal: Es aquella que parte simplemente de reuniones y es de carácter 
personal, esta distorsiona el mensaje que se quiere dar.  
Es comúnmente llamada rumor o telégrafo secreto, lo utilizan los gerentes 
para comprender la comunicación formal. Este tipo de comunicación informal 
puede ser útil y precisa o dañina para el manejo de las personas. Se dice que 
hay un 80% de exactitud en los rumores, para saber las controversias en las 
organizaciones. 
 
c. Ascendente: Es aquella que va desde los niveles bajos de la comunicación 
hasta los niveles altos de una empresa. } 
 
d. Descendiente: Es aquella que va desde los niveles más altos a las más 
bajas, por ejemplo, desde el presidente o gerente de una empresa hasta los 
obreros.  
 
e. Verbal: Es aquella que se da a través de palabras, ejemplo: reuniones, 
juntas  
 
f. Escrita: Es la que se da a través de cartas, memorando, etc.  
 
g. Eficiente: Intenta minimizar el tiempo y el costo. Es el esfuerzo total de 
intercambio de información. El costo puede incurrir dinero, privación de 
comodidad y la cantidad de energía y esfuerzo gastados en la comunicación. 
La comunicación se puede considerar eficiente si el mensaje se transmite por 
un canal menos costoso y por otros canales alternativos.  
 
h. Efectivo: Comprende la mejor forma de envío y recibo de la información, el 
pleno entendimiento del mensaje se transmite por un canal emprendida al 




Es la iluminación de la visión del hombre hacia perspectivas más altas, el 
surgimiento del rendimiento del hombre a estándares más elevados, la 
construcción de la personalidad del hombre más allá de sus limitaciones normales. 
 
Acción en el grupo 
 
El líder que emerge de un grupo es el que es percibido por éste como el más 
capaz de satisfacer las necesidades del mismo. 
 
Cualidades del Liderazgo. 
 
La teoría de la cualidad característica del liderazgo se concreta en el líder. Esta 
teoría supone que la eficiencia del liderazgo se puede explicar aislado las 
características o peculiaridades físicas o psicológicas que diferencia al líder del 
grupo. Algunas de las peculiaridades más frecuentemente de un buen líder son: 
 
1. Honestidad  
2. Veracidad  
3. Imparcialidad  




El control es la función administrativa por medio de la cual se evalúa el 
rendimiento. 
 
Para Robbins 7(1996) el control puede definirse como "el proceso de regular 
actividades que aseguren que se están cumpliendo como fueron planificadas y 
corrigiendo cualquier desviación significativa" (p.654). 
 
Mientras que para Fayol, el control "Consiste en verificar si todo se realiza 
conforme al programa adoptado, a las ordenes impartidas y a los principios 
administrativos…Tiene la finalidad de señalar las faltas y los errores a fin de que 
se pueda repararlos y evitar su repetición". 8 
 
Analizando las definiciones citadas notamos que el control posee ciertos 
elementos que son básicos o esenciales: 
 
• En primer lugar, se debe llevar a cabo un proceso de supervisión de las 
actividades realizadas.  
• En segundo lugar, deben existir estándares o patrones establecidos para 
determinar posibles desviaciones de los resultados.  
• En un tercer lugar, el control permite la corrección de errores, de posibles 
desviaciones en los resultados o en las actividades realizadas.  
                                                           
7 Robbins Stephen P. Administración; 6° Edición. Mayo, 1996 ISBN 970-17-0388-X 
 
8 Página Web:  http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/index.html 
• Y en último lugar, a través del proceso de control se debe planificar las 
actividades y objetivos a realizar, después de haber hecho las correcciones 
necesarias. 
 
 TIPOS DE CONTROL 
 
Control concurrente, este tipo de control tiene lugar durante la fase de la acción de 
ejecutar los planes e incluye la dirección, vigilancia y sincronización de las 
actividades según ocurran, en otras palabras, pueden ayudar a garantizar que el 
plan será llevado a cabo en el tiempo específico y bajo las condiciones requeridas. 
 
La forma mejor conocida del control concurrente es la supervisión directa. Cuando 
un administrador supervisa las acciones de un empleado de manera directa, el 
administrador puede verificar de forma concurrente las actividades del empleado y 
corregir los problemas que puedan presentarse.  Por ejemplo, la mayor parte de 
las computadoras están programadas para ofrecer a los operadores respuestas 
inmediatas si se presenta algún error. Si se introduce un comando equivocado, los 
controles del programa rechazan el comando y todavía así pueden indicarle por 
qué es el error.  
 
Control de retroalimentación, este tipo de control se enfoca sobre el uso de la 
información de los resultados anteriores para corregir posibles desviaciones 
futuras de estándar aceptable. 
 
5.2.15  Indicador 
 
Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede 
gestionar. 
 
Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, 
en la ejecución de un proyecto, programa o actividad. Resultado cuantitativo de 
comparar dos variables. 
 
Medida sustitutiva de información que permite calificar un concepto abstracto. Se 
mide en porcentajes, tasas y razones para permitir comparaciones. 
 
• Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver 
con la conclusión de una tarea. Los indicadores de cumplimiento están 
relacionados con los ratios que nos indican el grado de consecución de 
tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos, 
cumplimiento del cuello de botella, etc..  
 
• Indicadores de evaluación: Teniendo en cuenta que evaluación tiene que 
ver con el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los 
indicadores de evaluación están relacionados con los ratios y/o los métodos 
que nos ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y 
oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluación del proceso de Gestión de 
pedidos siguiendo las directrices del x modelo.  
 
• Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver 
con la actitud y la capacidad  para llevar a cabo un trabajo o una tarea con 
el mínimo gasto de tiempo. Los indicadores de eficiencia están relacionados 
con los ratios que nos indican el tiempo invertido en la consecución de 
tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricación de un producto, Periodo de 
maduración de un producto, ratio de piezas / hora, rotación del material, etc.  
 
• Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con 
hacer efectivo un intento o propósito. Los indicadores de eficacia están 
relacionados con los ratios que nos indican capacidad o acierto en la 
consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfacción de los 
clientes con relación a los pedidos.  
 
• Indicadores de gestión: teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con 
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas 
y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestión están 
relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente  un 
proceso. Ejemplo: administración y/o gestión de los cuellos de botella. 
 
Una organización se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores dando 
respuesta a las siguientes preguntas: 
 
¿Qué debemos medir? 
¿Dónde es conveniente medir? 
¿Cuándo hay que medir? ¿En qué  momento o con qué frecuencia? 
¿Quién debe medir? 
¿Cómo se debe medir? 
¿Cómo se van a difundir los resultados? 
¿Quién y con qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtención de 
datos? 
 
5.2.16  Planilla de Control 
 
Una planilla es cualquier documento con casillas y espacios para ser llenados con 
la información solicitada, en el caso del control, sirven como una herramienta de 





5.3  MARCO SITUACIONAL 
5.3.1  Sector de distribución y ventas. 
Una de las finalidades del mercadeo es la satisfacción de las necesidades de los 
consumidores, entonces ¿cómo llegan los productos de la empresa al consumidor 
final? Podemos decir que la distribución es la parte del mercadeo en la que se 
logra que los bienes o servicios producidos por la empresa lleguen a los 
consumidores para satisfacer sus necesidades 
Canales de Distribución para Productos de Consumo  
Los Canales para productos de consumo se dividen a su vez en cinco tipos que se 
consideran los más usuales, estando ubicada nuestra empresa en el canal de tipo  
Productores- Mayoristas-Minoristas o detallistas, veamos las características 
de dichos canales: 
 
• Productores Consumidores: esta es la vía mas corta y rápida que se utiliza 
en este tipo de productos. La forma que  más se utiliza es la venta de puerta 
en puerta, la venta por correo, el telemercadeo y la venta por teléfono. Los 
intermediarios quedan fuera de este sistema.  
 
• Productores – minoristas – consumidores: este es el canal más visible para 
el consumidor final y gran número de las compras que efectúa él publico en 
general se realiza a través de este sistema. Ejemplos de este canal de 
distribución son los concesionarios, las gasolineras y las tiendas de ropa. En 
estos casos el productor cuenta generalmente con una fuerza de ventas que 
se encargara de hacer contacto con los minoristas que venden los productos al 
público y hacen los pedidos después de lo cual los venden al consumidor final.  
 
• Productores – mayoristas – minoristas o detallistas: este tipo de canal lo 
utiliza para distribuir productos tales como medicina, ferretería y alimentos. Se 
usa con productos de gran demanda ya que los fabricantes no tienen la 
capacidad de hacer llegar sus productos a todo el mercado consumidor.  
 
• Productores – intermediarios – mayoristas – consumidores: este es el canal 
mas largo, se utiliza para distribuir los productos y proporciona una amplia red 
de contactos. 
 
En general, la organización hace de intermediario entre la empresa productora y el 
minorista, las siguientes son características de éste tipo de canal de distribución: 
 
Los intermediarios de mercadotecnia son las compañías o personas que cooperan 
con la empresa para la promoción, venta y distribución de sus productos entre los 
compradores finales. Incluyen intermediarios, compañías de distribución física, 
agencias de servicios de mercadotecnia e intermediarios financieras. 
 
a. Definición  
Los intermediarios son compañías que sirven como canales de 
distribución y que ayudan a la empresa a encontrar clientes, o a 
venderles. Son los mayoristas y minoristas que compran y revenden 
mercancía (con frecuencia se les llama revendedores. El principal 
método de mercadotecnia para la comercialización de su producto, es 
venderlo a cientos de comerciantes independientes que lo revenden 
con una ganancia. 
Los intermediarios son grupos independientes que se encargan de 
transferir el producto del fabricante al consumidor, obteniendo por ello 
una utilidad y proporcionando al comprador diversos servicios. Estos 
servicios tienen gran importancia porque constituyen a aumentar la 
eficacia de la distribución. 
 b. Funciones  
Comercialización. Adaptan el producto a las necesidades del mercado 
Fijación de precios. A los productos les asignan precios lo 
suficientemente altos para hacer posible la producción y lo 
suficientemente bajos para favorecer la venta. 
Promoción. Provocan en los consumidores una actitud favorable hacia 
el producto o hacia la firma que lo patrocina. 
Logística. Transportan y almacenan las mercaderías. 
Además de que existen una serie de servicios que prestan los 
intermediarios como ser, le dé; compras, ventas, transporte, envió de 
volumen, almacenamiento, financiamiento, asumir riesgos y servicios 
administrativos. 
 
c. Importancia de los Intermediarios  
 
Los productores tienen en todo la libertad de vender directamente a sus 
consumidores finales, pero no lo hacen y utilizan a los intermediarios por diversas 
causas, entre las cuales se incluyen las siguientes: 
 
• Muy pocos productores cuentan con la capacidad económica para realizar 
un programa de comercialización directa para su producto.  
 
• De lograrse lo anterior, seria necesario que muchos productores de bienes 
complementarios se constituyeran en intermediarios de otros productores, con 
el fin de lograr la mezcla de artículos requerida para una eficiente distribución. 
Muy pocos productores cuentan con el capital necesario para esto.  
 
• Los productores que cuentan con los recursos necesarios para crear sus 
propios canales de distribución prefieren destinarlos hacia otros aspectos de la 
producción, en donde su utilidad incrementada en mayor grado.  
 
Por lo tanto, la importancia de los intermediarios dentro del canal de distribución 
es indiscutible; además, a través de la realización de sus tareas y funciones 
mercantiles aportan a la distribución del producto su experiencia, su 
especialización sus relaciones comerciales, etc., las cuales no podrían ser mejores 
si el producto lo hiciera por su cuenta propia. 
 
Cabe destacar que la empresa funciona de acuerdo al principio de Distribución 
Intensiva, que consiste en hacer llegar el producto al mayor número de tiendas 
posible. Fijándose en que el proceso de distribución física tenga en cuenta el 
mejor almacenamiento, el medio de transporte y la programación de entregas con 
base en inventarios y llegadas de proveedores. 
 
Para que dicha distribución sea exitosa, es necesario que la actividad de venta 
como tal, esté debidamente organizada, veamos: 
 
La interacción que existe entre el vendedor y e comprador acentúa la posibilidad 
de desarrollar un procedimiento adecuado y eficaz para llevar a cabo el proceso 
de ventas, el cual varia de acuerdo a las características de los clientes, de los 
vendedores, etc. Sin embargo, se sigue un proceso general cuando se trata de 
vender productos; este proceso consta de los siguientes pasos. 
 
1.  Actividades de preventa. Se tiene en cuenta la certeza de que la persona de 
ventas este preparada, es decir, que esta relacionada con el producto, el mercado 
y las técnicas de venta. Además esta persona debe de conocer la motivación y el 
comportamiento del segmento del mercado al cual desea vender; debe de estar 
informada sobre la naturaleza de la competencia, las condiciones de los negocios 
y las que prevalecen en su territorio.  
 
2.  Localización de clientes potenciales. El vendedor diseñara un perfil de cliente; 
par esto se ayudara a través de la consulta de los registros de los clientes 
pasados y actuales para obtener una lista de personas o empresas que son 
clientes potenciales.  
Otros medios para obtener una lista de prospectos son: 
 Los gerentes de ventas en forma usual les preparan una lista.  
 Los clientes actuales pueden sugerir algunas pistas  
 Los usuarios actuales pueden desear modelos mas recientes o diferentes                 
del producto  
 El vendedor puede elaborar una lista de usuarios de productos de la             
competencia.  
3.  Preacercamiento a los candidatos individuales. El vendedor antes de visitar a 
los clientes potenciales, deberá aprender todo lo que pueda sobre las personas o 
empresas a las cuales esperar vender. Asimismo puede conocer que productos o 
marcas utilizan actualmente y las reacciones hacia ellos. El vendedor debe tratar 
de averiguar los hábitos personales, los gustos y las cosas que molesten al cliente 
potencial; además he de obtener toda la información posible par que sea capaz de 
planear presentaciones parar sus clientes.  
 
4.  Presentación de ventas. Esta etapa conforma tres pasos:  
1.  Atraer la atención.  
El contacto personal es una forma sencilla de atraer la atención del futuro cliente: 
darle la bienvenida, presentarse así mismo y mencionar alo que esta viniendo.  
Si el vendedor fue remitido al prospecto por un cliente, la técnica correcta será 
principalmente la presentación con una referencia a este conocido común.  
Un consultor en entrenamiento con frecuencia recibe a un cliente potencial con la 
pregunta ¿si usted puede disminuir sus costos de ventas a la mitad y al mismo 
tiempo aumenta al doble sus volúmenes de ventas estaría interesado?  
Si el vendedor tiene un producto muevo, la manera de atraer la atención es 
simplemente mostrarle el producto al cliente potencial. 
 
2.  Mantener el interés y despertar el deseo.  
Para mantener el interés y estimular un deseo en el cliente por el producto se 
puede efectuar un dinero de ventas. La demostración del producto es invaluable 
ya que este al ser mostrado se va a vender por sí solo. Se aconseja que los 
vendedores usen ese dinero de ventas prefabricada ya que la mayoría de las 
veces es eficaz. 
 
3.  Contestar las objeciones y cerrar la venta.  
 
Como parte importante de una presentación el vendedor debe tratar, en forma 
periódica, de hacer un cierre de venta de prueba para poder medir la voluntad de 
compra del cliente potencial. 
 
5.  Actividades de la posventa. El éxito de las ventas depende de la repetición de 
negocios. El cliente satisfecho proporcionara datos para otros clientes potenciales.  
Los servicios posventa pueden fomentar la buena imagen ante el cliente después 
de su decisión ya que de acuerdo a la llamada disonancia cognoscitiva, después 
que una persona ha tomado una decisión le invadirá una ansiedad debido a que él 
sabe que la alternativa escogida tiene algunas características desagradables así 
como también ventajas. 
 
Como otros de los servicios de posventa, el vendedor debe asegurarle al cliente 
que ha tomado la correcta decisión mediante: 
 
o Un resumen de los beneficios del producto.  
o Una exposición de las ventajas del producto frente a las alternativas 
posibles desechadas.  
o El señalamiento del grado de satisfacción que tendrá el cliente con el 
uso del producto.  
 
5.3.2  SITUACIÓN GEOGRÁFICA 
 
L & C DISTRIBUCIONES LTDA.  Está ubicada en la Cra 17 # 17 – 178 Barrio 




Ubicación de Dosquebradas : El municipio de Dosquebradas se ubica al centro 
del Departamento de Risaralda, cinco kilómetros al Noreste de la ciudad de 
Pereira, integrante del área metropolitana del centro-occidente, esta ubicado sobre 
la vertiente occidental de la Cordillera Central y localizado entre 4° - 45' y 4°- 51' 
latitud Norte, y entre 75° - 30' y 75° - 45' longit ud Oeste, a una altura media de 
1400 metros sobre el nivel del mar.  
 
                                                           
9 Página Web: www.dosquebradas.gov.co 
Superficie: 70.58 km2 
 
Temperatura media: 21 y 22 grados 
 
Tasa de crecimiento promedio: 6% anual 
 
Población actual: Según los resultados del XVI Censo Nacional de Población y 
Vivienda realizado por el Departamento Nacional de Estadística DANE en 1993, 
en Dosquebradas hay 139.839 habitantes.  
 
 Área total: 70.8 km2 
 
Área urbana: 14.1 km2 
 
Área rural: 56.7 km2 
 
Accesos: Limita al Norte con los municipios de Marsella y Santa Rosa de Cabal. Al 
















                     
 
 
                              Gráfico 1. Logotipo Institucional 
 
 
L&C DISTRIBUCIONES T.A.T. LTDA 
. 
 
Nuestra organización abre sus puertas en octubre de 2005 bajo el emprendimiento 
de dos jóvenes con idea de crear empresa:  César Augusto Trujillo y Liliana 
Escobar, personas con conocimientos y experiencia en los manejos comerciales y 
de distribución. 
 
Se constituye legalmente como Sociedad Limitada el 23 de Agosto de 2005, previo 
al inicio de labores, que se da posteriormente bajo el funcionamiento de Plan 
Diestra ( Distribuidor Estratégico) de algunas importantes casas comerciales 
como: EVEREADY DE COLOMBIA, HENKEL DE COLOMBIA, LEVAPAN, SUPER 
DE ALIMENTOS, ITALO, KATORI, ANKAL, HERCOPA, además de estar en una 
búsqueda constante de negociaciones y vinculaciones. 
 
L & C DISTRIBUCIONES LTDA. es una empresa dedicada a la distribución de 
productos de consumo masivo en el canal de tiendas, la cual pretende desarrollar 
una distribución intensiva vertical, es decir, incrementando el número de clientes. 
 
Nace tras la necesidad latente de intensificar y desarrollar la comercialización 
vertical en el canal de tiendas de la región del Eje Cafetero, por parte de 
compañías que están convencidas del potencial y el desarrollo del sector.  
 
Nuestro fin es competir por un excelente servicio, caracterizado por el buen trato a 
nuestros clientes internos y externos. Focalizada al canal de tiendas con sistema 
de visita semanal, entrega de pedidos a 48 horas.  
 
Está en la búsqueda del mejoramiento continuo y de la organización empresarial 
en miras del éxito y liderazgo del mercado TAT.  A pesar de no poseer una buena 
estructuración la empresa ha mostrado un  incremento en el cubrimiento del 




























CIUDAD CLIENTES ACTIVOS FRECUENCIA VISITA
STA.ROSA CABAL 189 SEMANAL
DOS QUEBRADAS 883 SEMANAL
PEREIRA 1749 SEMANAL
LA VIRGINIA 140 SEMANAL
AGUADAS 2 20 DIAS
ANSERMA 29 20 DIAS
APIA 20 20 DIAS
ARANZAZU 13 20 DIAS
ARAUCA 5 20 DIAS
BALBOA 18 20 DIAS
BELALCAZAR 18 20 DIAS
BELEN DE UMBRIA 37 20 DIAS
CHINCHINA 3 20 DIAS
FILADELFIA 5 20 DIAS
GUATICA 9 20 DIAS
LA CELIA 21 20 DIAS
LA MERCED 7 20 DIAS
LA YE 4 20 DIAS
MARSELLA 62 20 DIAS
MISTRATO 6 20 DIAS
NEIRA 13 20 DIAS
PACORA 16 20 DIAS
PUEBLO RICO 30 20 DIAS
QUINCHIA 15 20 DIAS
RIOSUCIO 33 20 DIAS
RISARALDA 4 20 DIAS
SALAMINA 8 20 DIAS
SANTUARIO 9 20 DIAS
SN.JOSE RISARAL 1 20 DIAS
SUPIA 6 20 DIAS
VITERBO 63 20 DIAS
TOTAL L  & C 3418
5.4  MARCO LEGAL 
 
• Escritura Pública de Constitución como Sociedad Limitada. 
• Registro en Cámara de Comercio 
• DIAN 
En general, la empresa no está regida por alguna normatividad especial, excepto 





















 6.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
6.1 TIPO  DE  INVESTIGACIÓN 
 
De  acuerdo con la clasificación de tipo de investigación que propone Dankhe 
(1986), citado por Roberto Hernández  Sampieri, Carlos Fernández Collado y Pilar 
Baptista Lucio en su libro “Metodología de la Investigación (2002:115), identifican 
cuatro grupos que son:10 Exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.  
Para éste caso, la investigación sugerida es de tipo descriptiva dadas las 
condiciones y el tipo de conocimiento que se adquiere, cuyos resultados serán 
aplicados directamente para el mejoramiento de la empresa. Veamos: 
 
• Investigaciones Descriptivas. Se centran en recolectar datos que muestren 
un  evento, una comunidad, un fenómeno, hecho, contexto o situación que 
ocurre. Buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles 
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno 
que sea sometido a análisis. Además pretende medir o recoger información 
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a 
los que se refieren. 
 
En este tipo de estudio se debe de definir, o al menos visualizar, qué se va a medir 
o sobre qué se habrán de recolectar los datos. Es necesario especificar quiénes 
deben estar incluidos en la medición, o recolección o qué contexto, hecho, 
ambiente, comunidad o equivalente habrá de describirse. Pueden ofrecer la 
posibilidad de predicciones o relaciones aunque sean poco elaboradas. 
 
                                                           
10
 Roberto Hernández Sampieri, Roberto Férnandez Collado y Pilar Baptista Lucio . Metodología 
de la investigación. McGraw Hill Interamericana. 1991.  
 
De acuerdo al contexto del tipo de investigación, este proyecto se ubica como de 
trabajo de campo según los medios utilizados (Este tipo de investigación se apoya 
en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, 
encuestas y observaciones) y como aplicada según el propósito (Este tipo de 
investigación también recibe el nombre de práctica o empírica. Se caracteriza 
porque busca la aplicación o utilización de los conocimientos que se adquieren) y 
como se mencionó anteriormente, como investigación descriptiva, pues es la más 























6.2 INFORMACIÓN A OBTENER 
El propósito de la aplicación del Instrumento es conocer las percepciones y las 
expectativas tanto de los socios, del encargado del negocio, así como de los 
empleados acerca de la empresa y su organización. 
Al obtener las percepciones y las expectativas de todas las partes, se busca una 
estandarización para encontrar intersecciones de temas o puntos importantes. De 
tal forma que se pueda crear una organización más estructurada con puestos bien 
definidos, con el propósito de lograr los objetivos y metas de la empresa. 
 
  
6.3 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
De acuerdo a Roberto Hernández Sampieri11 el diseño se refiere al plan o 
estrategia concebida para dar respuesta a las preguntas de investigación. El 
diseño implica seleccionar o desarrollar uno o más diseños de investigación y 
aplicarlos al contexto particular del estudio. 
 
El diseño puede ser Experimental o No experimental. 
 
 -  Diseño Experimental. Se refiere a un estudio en el que se manipulan 
intencionalmente una o más variables independientes, para analizar las 
consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más variables dependientes, 
dentro de una situación de control para el investigador. 
 
-  Diseño No experimental. Se puede definir como la investigación que se realiza 
sin manipular deliberadamente variable.   Este tipo de investigación sólo observa 
                                                           
11 Roberto Hernández Sampieri, Roberto Férnandez Collado y Pilar Baptista Lucio . Metodología 
de la investigación. McGraw Hill Interamericana. 1991.  
 
 
fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. No 
hay condiciones o estímulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los 
sujetos se observan en su ambiente natural. 
 
Esta investigación será de tipo No experimental, ya que no se manipularán 
variables, y se observará el fenómeno en su contexto natural. De la misma forma 
el estudio será transeccional, pues la medición en las personas involucradas se 
hará una sola vez durante el estudio. 
 
6.4 TECNICAS DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 
Los instrumentos para recopilar información son, las técnicas de información 
documental (fichas bibliográficas y fichas de trabajo), la encuesta, el cuestionario, 
la entrevista, las pruebas y las escalas de actitudes. Todas estas técnicas sirven 
para medir las variables y deben reunir dos características: 
1.- Validez. Se refiere a que la calificación o resultado obtenido mediante la 
aplicación del instrumento, mida lo que realmente se desea medir. La validez de 
contenido puede definirse como que el instrumento mida todos los factores de la 
variable que se está estudiando.  
La validez de predicción se relaciona con la eficacia que tiene la técnica para 
predecir el comportamiento de los fenómenos ante determinadas circunstancias. 
Se puede verificar comparando el resultado obtenido a través de la aplicación del 
instrumento, con los resultados en la práctica y con otro criterio diferente. 
2.- Confiabilidad. Se refiere a la estabilidad, consistencia y exactitud de los 
resultados, es decir, los resultados obtenidos por el instrumento sean similares si 




Es una de las técnicas más utilizadas en la investigación. Mediante ésta una 
persona (entrevistador), solicita información a otra (entrevistado). 
 
La entrevista puede ser uno de los instrumentos más valiosos para obtener 
información, se puede definir como “el arte de escuchar y captar información”, esta 
habilidad requiere de capacitación, pues no cualquier persona puede ser un buen 
entrevistador. 
 
 TIPOS DE ENTREVISTA 
 
De acuerdo con sus objetivos y con el procedimiento utilizado para realizar las 
entrevistas estas pueden ser: entrevistas dirigidas o estructuradas o entrevistas no 
estructuradas. 
 
La entrevista estructurada o dirigida se realiza con un cuestionario y con una 
cédula que se debe llenar a medida que se desarrolla. Las respuestas se 
transcriben tal y como las proporciona el entrevistado, por lo tanto, las preguntas 
siempre se plantean con el mismo orden. 
 
En la entrevista no estructurada, el entrevistador la efectúa tomando como base 






6.5 INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
 
El instrumento que se utilizó es el cuestionario, aplicado directamente mediante 
entrevista, además de un análisis documental de la empresa con la finalidad de 
conocer datos importantes que permitan realizar un mejor estudio de la misma. 
 
Inicialmente se solicitaron a la empresa documentos que contenían información 
respecto a los antecedentes históricos, la estructura organizacional y la manera de 
operar de la organización, encontrando que era casi inexistente. 
 
La información obtenida de los documentos, se analizó para ubicar las actividades 
realizadas por los diversos miembros que conforman la organización. 
 
6.6  FASES DE LA INVESTIGACIÓN. 
• Conocimiento general de la empresa y sus actividades 
• Diseño del plan de trabajo 
• Recolección de Información 
• Análisis de datos y diagnóstico 
• Diseño y Documentación del Proceso Administrativo para L & C 
Distribuciones Ltda. 
• Conclusiones y Recomendaciones 
• Anexos 
6.7  POBLACIÓN 
 
Para el desarrollo del presente proyecto la población tomada comprende todos los 
empleados de la empresa (12),y  2 asesores comerciales externos, teniendo en 
cuenta las actividades desarrolladas para el proceso comercial que se realiza.  La 
información es registrada mediante observación, entrevista y cuestionario. 
 6.8 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 










donde va la 
institución, 


















































































Tabla 3. Variables de la Investigación. 
 
 7.  PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
7.1  DIAGNÓSTICO INICIAL 
 
Antes de desarrollar cualquier propuesta para la empresa, se hace necesario 
efectuar un diagnóstico inicial con el fin de conocer el funcionamiento y 
componentes actuales de la misma.  Para realizar éste primer análisis, se 
evaluaron las diferentes variables a manejar, conociendo así la situación actual de 
éstas dentro de la organización 
 
Para realizar una buena  evaluación, es necesario tener en muchos  casos, 
información relevante de la organización. Por tal motivo, se recurrió a un trabajo 
de campo, permaneciendo en las diferentes áreas de la empresa con el fin de 
intercambiar opiniones con algunos trabajadores de la misma  para obtener 
información que permita evaluar de una manera  más eficiente la situación de la 
empresa. 
 
Como   empresa  comercializadora, su competencia   es muy  amplia,  para 
contrarrestar los efectos de ésta, la empresa ha tenido que adaptarse a los 
cambios impuestos  por ellos, como  son  el precio, calidad y servicio, logrando 
con  esto implementar  un servicio más personalizado en la atención a sus clientes 
y, de esta manera, lograr que ellos se sientan satisfechos con el producto y 
servicio que la empresa les brinda y así poder competir en otros mercados.  Con 
base en lo que se busca estructurar y en el análisis realizado, el diagnóstico inicial 





 ANÁLISIS INICIAL DE ELEMENTOS CLAVE DEL PROCESO 















Los directivos conocen el 
propósito de la  organización, 
sin embargo nunca ha sido 
estipulado ni documentado. 
Los demás miembros la 
desconocen. 
Visión No existe Igual que la misión, no es 









Las personas se limitan a 
realizar el trabajo indicado, 
pero no conocen los objetivos 
organizacionales. El objeto de 
su labor se da a conocer sólo 








Indicios de existencia 
Básicamente no existen 
políticas, sin embargo desde 
el inicio de la empresa se 
plantearon: visitas semanales, 
entrega a 48 horas y bienestar 











Nunca se han propuesto unas 
estrategias para el 
mejoramiento del Negocio, ni 
se ha realizado ningún tipo de 
análisis interno y externo de la 
organización (como por 










No está establecida 
oficialmente, pero la mayor 
parte del tiempo, cada 
persona sabe de quién 
depende y a quién debe 
informar para la toma de 
decisiones. El problema 
hallado está dado en que se 










La Distribuidora carece de un 
organigrama, así como de una 
adecuada división del trabajo.  
Existen ¨cargos¨,  de acuerdo 
a lo que cada miembro realiza, 
pero no es algo oficializado, ni 
















No existe claridad en las 
funciones, a las personas se 
les explica lo que deben  
hacer desde el inicio en la 
empresa, esto se hace sólo de 
manera verbal y en la mayoría 
de casos lo realiza el gerente 
Comercial .  Es demasiado 
importante poseer dicho 
Manual, ya que además se 










Se realiza muy básico 
En la empresa la mayoría de 
personas que han ingresado 
ha sido por recomendación, 
pues no tienen en cuenta 













Para esta importante etapa, 
normalmente se realiza una 
entrevista por parte de alguno 
de los gerentes, y de allí sale 
la decisión, no se realiza 
ningún tipo de prueba, ni 
evaluación, pasando por alto 







En proceso con Cooperativa 
La contratación está en 
consideración, para hacerla 
por intermedio de una 
Cooperativa Asociativa de 
Trabajo. No se han 






















No existe una inducción y 
capacitación programada, 
pasando por alto elementos 
importantes de la organización 
y del cargo, que le serían de 
gran utilidad a la persona. En 
la etapa de Inducción 
normalmente el Gerente 
Comercial es quien se 
encarga. La empresa brinda 
oportunidades de 
capacitación, aunque hasta 






No está claro con quién se 




tampoco existen los medios 
formales de comunicación; en 
su mayoría este proceso se da 
de manera verbal, telefónica o 








Buena Dirección, sin 
parámetros. 
La empresa es bien guiada 
por sus directivos, aunque se 
centralizan las decisiones, 
también se preocupan por el 
trabajo en equipo y muestran 
deseos mejorar en pro del 









Realmente la situación de 
control en la empresa es muy 
nula, empezando por los 
inventarios, las tareas propias 
al cargo, hasta el 
cumplimiento de metas, rutas, 
etc.   
 
 




Debido a que no se ejerce un 
buen control, no se hace 
seguimiento en casos como 
rutas, cuadres, etc. 
 





7.2  PLANEACIÓN ESTRATÉGICA PARA LA EMPRESA L & C    
        DISTRIBUCIONES TAT  LTDA. 
 
La misión de una empresa expresa su razón de ser, el por qué de su existencia; 
define el propósito especial que coloca a una empresa aparte de las demás, la 
identifica y    le    da    el    sentido    de    dirección    de    mas    alto    nivel. 
 
Pero una misión por si sola no resuelve el asunto. La empresa requiere una visión 
que exprese lo que pretende llegar a ser, y unir todo esto con los valores y 
principios que la distinguen. Este conjunto completo (visión, misión, valores y 
principios) es llamado “marco institucional del negocio”, ya que se entiende que 
por medio de este conjunto de aspectos se define la personalidad real y deseada 
de la organización. 
 
Aún este conjunto por si mismo no resuelve la situación. En primer lugar, la 
organización y sus directivos deben comprender que ese marco define a toda la 
organización y que, por lo tanto, todos sus miembros deben sentirla parte de ellos, 
como individuos, como departamentos, como equipos de trabajo y como gran 
equipo humano que es la organización en si misma. 
 
La idea de que las organizaciones tienen una misión refleja la concepción de que 
son algo más que simples estructuras técnicas y administrativas. Son instituciones 
que poseen personalidad y una meta. Formular la misión de la organización 
equivale a enunciar su principal razón de existir. Es identificar la función que 
cumple en la sociedad y, además, su carácter y filosofía básicos. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos a través de los cuestionarios aplicados, 
tanto en el nivel directivo como en el nivel operativo, se puede observar que el 
negocio cuenta con una misión, pero no está muy bien definida, en realidad no se 
encuentra plasmada en ningún documento, es por eso que dentro de este 
proyecto se propone definir la siguiente misión : 
 
7.2.1  Misión 
 
Somos una compañía regional especializada en la comercialización de 
productos de consumo masivo, dirigido al mercado tradicional con 
especialidad en los clientes de tiendas; caracterizándonos por nuestra 
excelencia en el servicio, la calidad, la honestidad ,el compromiso y el 
potencial humano. Trabajamos con nuestros socios comerciales, facilitando 
el acceso de nuevos productos, garantizando la permanencia en el tiempo, el 
crecimiento y el liderazgo como distribuidora eficiente y eficaz. 
 
Visualizar el futuro implica un permanente examen de la organización frente a sus 
clientes, su competencia, su propia cultura, y por sobre todo discernir entre lo que 
ella es hoy, y aquello que desea ser en el futuro, todo esto frente a su capacidad 
de respuesta. Realizar el proceso de formular el futuro es establecer la "Visión". La 
primera medida que la Gerencia debe tomar es visualizar lo que pretenden lograr, 
en otras palabras lo que la Empresa aspira a ser y no lo que tiene que hacer.  Al 
igual que la misión, una vez que se analizaron los resultados de los cuestionarios, 
la propuesta es crear la visión, la cual será la siguiente: 
 
7.2.2  Visión 
 
Ser en el 2010 la compañía regional líder y modelo en la comercialización de 
productos de consumo masivo enfocada al canal de tiendas, siendo 
reconocida por la capacitación y compromiso de nuestro potencial humano, 
y generando nuevas negociaciones que permitan un mayor beneficio para 
nuestros clientes internos y externos.  
 
En conjunto con los Gerentes se analizaron los valores que buscan practicar en la 
organización, acordes  con la razón de ser de la misma y que aporten en las 
políticas que se fijarán.  El resultado a implementar es el siguiente: 
 
7.2.3  Valores 
 
 
• Honestidad: Pensar, hablar y actuar con apego a los principios y valores 
morales. 
 
• Profesionalismo: Constante capacitación que permite el crecimiento de la 
fuerza de ventas y un mejor servicio a nuestros clientes. 
 
• Cordialidad y comunicación: Mantener cercanía con compañeros y con el 
cliente, responder a sus necesidades con oportunidad y detectar nuevos 
servicios. 
 
• Compromiso: Cumplimiento y responsabilidad en cada una de las 
actividades velando por la empresa, la persona y el cliente. 
 
• Servicio: Disposición y Calidad de la empresa para dar respuesta a las 
necesidades del mercado con actitud de entrega, colaboración y espíritu de 
atención. 
 
• Personas: Consideramos a los empleados y clientes como el recurso más 
valioso y la fuerza impulsora de nuestra Institución. Respetamos su 
integridad humana y reconocemos con justicia su desempeño y 
contribución al logro de una mejor Empresa. 
 
 
Es muy importante que a partir de este nuevo proceso administrativo, se definan 
unas políticas básicas pero productivas para la empresa.  Es lo mínimo a seguir y 
respetar en el desarrollo de las actividades organizacionales, veamos las que 
quedarán establecidas: 
 
7.2.4  Políticas 
 
 POLÍTICAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
Todos los empleados de la Distribuidora, asumirán las orientaciones y 
procedimientos que se establezcan en la Administración Central, basados en la 
orientación que suministre la Gerencia, encaminados a vivir y practicar en la 
Empresa un estilo participativo, con base en trabajo en equipo y en un proceso de 
mejoramiento continuo. 
 
 POLÍTICAS DE GESTIÓN DE MERCADEO Y COMPRAS 
 
Es nuestro deber diseñar y liderar la implementación del plan de Mercadeo de la 
Compañía, logrando objetivos de crecimiento en la participación del mercado y 
posicionamiento de marcas. Por consiguiente nuestras directrices están 
encaminadas a: 
 
- Planear y diseñar estrategias innovadoras de mercadeo y publicidad. 
 
- Programar compra de productos según necesidad de nuestros clientes. 
 
-  Coordinar proyectos de apertura de nuevos negocios y líneas de productos. 
 
 POLÍTICAS DE GESTIÓN COMERCIAL 
En L&C DISTRIBUCIONES LTDA. nuestros proyectos están orientados a generar 
y mantener en toda la organización una cultura de servicio al cliente interno y 
externo con altos estándares de calidad. 
 
Por lo tanto, estamos desarrollando estrategias comerciales competitivas, que 
permitan el mejoramiento de nuestra atención a clientes y proveedores. 
 
Asumiendo como objetivos principales: 
 
1. Crear estrategias comerciales a nivel Regional a corto, mediano y largo plazo 
que sean herramientas fundamentales para el cumplimiento de los presupuestos 
de ventas mensuales y anuales. 
 
2. Desarrollar estrategias que garanticen la satisfacción y fidelidad del cliente. 
 
3. Desarrollar nuevos proyectos comerciales en plazas con influencias socio 
económicas atractivas. 
 
4.Evaluar la operación logística del portafolio de productos que nos permita 
analizar y tomar decisiones acerca de rotación, rentabilidad y aceptación en el 
mercado entre otras. 
 
5. Garantizar la atención y agilidad de los procesos y servicios técnicos con un 
servicio oportuno y de calidad a los clientes. 
 
6.   Cumplir con la política de visita semanal y entrega de pedido a 48 horas. 
 
 POLÍTICAS DE GESTIÓN FINANCIERA 
 
Es nuestro compromiso disponer de un sistema de información contable y 
financiero que se caracterice por ser ágil, confiable y oportuno cumpliendo con los 
requisitos de ley. 
 
Somos conscientes de la importancia que tiene el buen manejo de la información y 
para esto optimizamos nuestra labor creando: 
 
- Políticas contables precisas 
 
- Políticas administrativas y financieras 
 
- Políticas generadoras de mejores rendimientos para la Empresa 
 
 POLÍTICAS DE PLANEACIÓN INSTITUCIONAL 
 
Nuestra empresa se responsabiliza en liderar una cultura de procesos que le 
permita la optimización de sus recursos y a su vez le permita atender a sus 
clientes tanto internos como externos y responder a sus necesidades. 
 
Como Empresa líder, asumimos el compromiso de mejoramiento continuo que se 




 OBJETIVOS GENERALES DE LA EMPRESA: 
 
• Ser líderes altamente competitivos en el mercado gracias al portafolio de 
productos y al excelente servicio al cliente. 
 
• Obtener una rentabilidad que le permita a la Empresa competir 
eficientemente. 
• Hacer de la información una herramienta que le facilite a nuestros aliados 
comerciales la toma de decisiones de forma oportuna y proactiva frente a 
las necesidades del consumidor.  
 
• Lograr que nuestro mayor activo el recurso humano sienta pasión por lo 
que hace y sus labores diarias las hagan por convicción y no por obligación, 
tener un equipo dinámico, innovador, profesional y comprometido que 
propenda por el mejoramiento continuo como filosofía de vida. 
 
 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS:  
 
 -  Lograr mayor participación en el mercado.  El objetivo para el año 2.008 es 
poseer 5.000 clientes aproximadamente. 
 
- Alcanzar una posición más alta y segura para atraer nuevos aliados comerciales.  
 
-  Obtener Mayor calidad de los productos y del servicio en general. 
 
-   Conseguir costos más bajos en relación con los competidores claves. 
 
-   Poseer una línea de productos más amplia y atractiva. 
 
-   Tener mejor reputación con los clientes. 
 
-   Generar mayores oportunidades de crecimiento.  
 
-   Aplicar la planeación estratégica planteada 
 
 OBJETIVOS FINANCIEROS 
 
-  Alcanzar un crecimiento de ingresos más rápido, basado en el                           
incremento de clientes.            
 
-     Obtener Mayores márgenes de beneficio. 
 
-     Alcanzar Mayor rentabilidad en capital invertido. 
 























7.2.6  Matriz DOFA  
 
 





- Gerencia participativa. 
 




- Calidad del Recurso Humano. 
 
- Constante Capacitación en 
determinados temas. 
 
- Personas y Material de Apoyo por  
     parte de las Casas Comerciales. 
 
- Calidad de los Productos. 
 
- Presentaciones adecuadas para el   
     Mercado de Tiendas. 
 
- Política de Entrega a 48 horas. 
 
- Cartera de clientes con posibilidades 




- Falta de Capacitación, en algunos 
casos como: Técnicas de Ventas, 
Producto y Mercadeo, Formación 
Académica 
- Motivación: Factor económico: 
Salario, Incentivos, Actividades de 
la empresa. 
 
-     Falta de Actitud  y pertenencia hacia 
la empresa 
 
-    Selección del personal: está solo a 
criterio del Jefe de ventas y el 
Gerente. 
 
-     Endeudamiento 
 
-     El incremento de clientes ha sido 
bajo en los últimos meses. 
 
-     Poco Control en los procesos y 
personas. 
  
-     No tener Funciones definidas 
 
-      Ausencia de Planeación 
Estratégica 
 
- Incumplimiento de Rutas 
AMENAZAS OPORTUNIDADES 
 
- Distribuidores con las 
mismas l íneas de 
productos. 
- Desorden de precios en el 
mercado. 
 
- Inseguridad social, teniendo en 
cuenta los pagos contra entrega y en 
efectivo. 
 
- Incumplimiento en la entrega por 
parte de proveedores. 
 
- Devoluciones por poca planeación 





      -   Pocos distribuidores estratégicos   
           TAT  
 
- Amplio potencial de cl ientes 
 
 
- Tendencia a no comprar a mayoristas 
sino a Distribuidoras. 
 











Tabla 5. Matriz DOFA aplicada 
 
Con base en el análisis interno y externo que se ha realizado, se generan 
estrategias de crecimiento, supervivencia y mejoramiento, teniendo en cuenta la 
opción de combinar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas 
encontradas y que servirán de ayuda para convertir la distribuidora en una 
empresa más eficiente y rentable. Se propone agrupar las estrategias de mayor 
impacto según el grado: Institucional, De Crecimiento, y de Distribución; e 
igualmente se sugiere un plan de acción. 
 
 ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES 
 
- Diseñar un plan estratégico, asignar funciones y estructurar aspectos 
importantes para que la empresa cumpla con sus actividades y pueda mejorar en 
el tiempo. 
- Mejorar la imagen y ampliar el portafolio de productos. 
- Planes de Motivación y Desarrollo del Personal 
- Verificar constantemente los estados financieros 
- Crecimiento tecnológico 
 
           ESTRATEGIAS DE DISTRIBUCIÓN 
 
- Incremento del número de clientes 
- Convenios y negociaciones con nuevas empresas 
- Seguimiento a clientes internos y externos 
 
           ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
- Calidad en el servicio 
- Atención post venta 
- Cumplimiento de Entrega y rutas 
 

























ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES META INDICADOR 
Creación y diseño 
del Proceso 
Administrativo 
- Desarrollar la 
Planeación 
Estratégica de la 
Empresa. 
- Definir la 
organización, 
gestión del talento 
humano y dirección 
que guiará la 
organización. 
- Generar métodos 
de control como 
planillas e 
Indicadores 
Oscar Eduardo Trujillo 
(Practicante) 
 
Liliana Escobar  
Gerente Administrativa  
 


















- Difundir la 
información entre los 





que faciliten la 
apropiación. 
- Aplicar los 
conceptos y 
herramientas dadas 
por el diseño 
realizado. 
 
César Augusto Trujillo 
Gerente Comercial 
 
















Variables del Proceso 
administrativo 




- Búsqueda de 
productos que 
satisfagan al cliente. 
- Negociaciones con 
casas comerciales 
- Introducción de 
producto al portafolio 
y cobertura de 
clientes. 
















Número de productos 






acerca del producto, 





















































Outsourcing para el 
proceso de 
selección de 
personal y diseño de 
un programa de 
bienestar. 
- Selección de 
personal idóneo, tal 
como un sicólogo 
organizacional. 
- Estudio de factores 
de bienestar 
- Implementación del 















Reducción del nivel 
de Endeudamiento 














Indicador: razón de 
endeudamiento 
Crear un plan de 
salud ocupacional 
- Generar un estudio 
de salud 
ocupacional para la 
empresa. 
- Definir el programa 
a implementar. 
 
Se contratará por 
Outsourcing 
 
1 a 2 años 
 % de aplicación del 
programa de salud 
ocupacional por año. 
Impactar con 
publicidad 
- Realizar campañas 
de promoción de 
producto y empresa. 
- Participar en 
eventos que den a 
conocer la 
distribuidora. 
- Realizar boletines 
periódicos y darlos a 




César Augusto  Trujillo 
Gerente Comercial 
 

















Estar a la 




modificaciones y re 






- Utilizar material 
POP de acuerdo a 
las tendencias.  
 
 


























ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES META INDICADOR 
Incremento de la 
distribución intensiva 
a 5.000 clientes y 
sucesivamentel. 
- Crear un plan de 
expansión. 
- Visitas a nuevas 
zonas y nuevos 
clientes. 
- Mostrar a los 
clientes los 
beneficios de la 
distribuidora. 
César Augusto Trujillo 
Gerente Comercial 
 





Número de clientes al 
final del año. 
Descuentos y 
promociones 
- Conseguir buenos 




















productos nuevos o 




















zonas de cobertura. 
 













- Investigar causas 
de devoluciones 
(encuestas) 
- Proponer acciones 
que reduzcan las 
devoluciones 
 
César Augusto Trujillo 
Gerente Comercial 
 





Mejorar seguridad - Cambiar los 
métodos de recaudo 
Liliana Escobar 
Gerente Administrativa 
1 a 2 años  
 
 




















ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES META INDICADOR 
Mejorar servicio al 
cliente 
- Implementación y 
entrega del formato 
de quejas y reclamos 
- Creación de una 









Número de quejas al 
mes 
Mejorar la entrega - Reducir los tiempos 
de entrega. 
- Promover la política 
















- Crear un plan de 
incentivos y premios 
a los tenderos por 
ventas. 
- Generar un plan de 
premios por fidelidad 
- Impulso de 
productos 
 
César Augusto Trujillo 
Gerente Comercial 
 









vendedores en el 
cliente 
- Capacitación sobre 
servicio y atención al 
cliente. 
- Acompañamiento de 
rutas. 












Tabla 6.  Plan de Acción 
 7.3  ORGANIZACIÓN 
 
En esta fase del proceso se genera la estructura general de la empresa, esto 
implica el establecimiento del marco fundamental en el que habrá de operar el 
grupo social, ya que establece la disposición y correlación de las funciones, 
jerarquías y actividades necesarias para lograr los objetivos. La idea es que se de 
una Sistematización: Todas las actividades y recursos de la empresa, deben 
coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia. 
 
7.3.1 Principios Aplicados 
 
 UNIDAD DE MANDO 
 
Con el fin de evitar conflictos y fugas de responsabilidad se recibirán órdenes de 
un solo jefe.  Siendo la mayor autoridad la Junta de Socios, integrada por 
Eveready Colombia S.A., César Augusto Trujillo y Liliana Escobar.  La toma de 
decisiones principales se ha centralizado también en la Junta de Socios. 
 
 DEFINICIÓN DE PUESTOS 
 
L & C Distribuciones lleva una trayectoria de 2 años en el mercado; de acuerdo al 
funcionamiento observado y además evaluando con los gerentes se han 
establecido los siguientes puestos de trabajo: 
 
 GERENTE ADMINISTRATIVO 
 GERENTE COMERCIAL 
 SECRETARIA-AUXILIAR ADMINISTRATIVO 
 SUPERVISOR 
 JEFE DE CUENTA 
 CONTADOR 
 ASESOR COMERCIAL 
 TRANSPORTADOR 
 
Es de vital importancia y cuidado realizar una correcta división del trabajo que 
comprende: distribuir el trabajo en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma 
lógica y cómoda, combinar las tareas en forma lógica y eficiente, es decir, la 
Departamentalización, además especificar quien depende de quien en la 
organización, esta vinculación de los departamentos produce una jerarquía de la 
organización.  
 
 DIVISIÓN DEL TRABAJO 
 
En la empresa se realiza un reducido número de actividades, sin embargo, de 
acuerdo al desempeño en cada uno de los puestos de trabajo planteados, a las 
funciones propias y a las posibles a realizar se ha divido el trabajo para cada 
miembro en la empresa, dicha distribución será vista claramente en el Manual de 




Con base en la división de las funciones, la idea es poder agrupar o relacionar 
aquellas actividades similares o que conlleven al éxito de una tarea.  Para nuestra 
Distribuidora la Departamentalización es un proceso muy simple, pues las 
operaciones que se realizan no son muy extensas, arrojando como resultado: 
 
◊ Departamento Administrativo 
◊ Departamento Comercial 
 
 JERARQUÍA 
 Retomando el principio de Unidad se buscará crear una cadena de mando; es 
decir, un plan que especifique quien depende de quien. Estas líneas de 
dependencia son características fundamentales que facilitarán el desarrollo del 
Organigrama,el control interno y la comunicación empresarial. 
 
La Jerarquización para L & C DISTRIBUCIONES es tradicional según el modelo 
piramidal que se muestra a continuación: 
 




JEFES DE CUENTA- ENTREGADOR 
7.3.2 Organigrama 
 
Dentro de cualquier empresa es indispensable contar con un Organigrama, ya que 
por medio de este podemos  conocer cómo  se encuentra estructurada. 
 
En realidad los organigramas  no hacen,  sino traducir la estructura de  la 
organización. Son  como  radiografías del esqueleto de una  persona. Revelan  las 
anomalías de las líneas de mando; evitan los conflictos por competencias y 
autoridad; muestran el equilibrio de la organización y el lugar de los diferentes 
servicios. 
 
En L & C DISTRIBUCIONES LTDA se asumirá el tipo de organización clásica 
lineal ya que se tendrán en cuenta las siguientes características: 
 
- Principio de autoridad lineal o principio esencial (tiene una jerarquización de la 
autoridad  
-Tiene Líneas formales de comunicación, únicamente se comunican los órganos o 
cargos entre sí a través de las líneas presentes del organigrama excepto los 
situados en la cima del mismo. 
-Centralizar las decisiones, une al órgano o cargo subordinado con su superior, y 
así sucesivamente hasta la cúpula de la organización 
-Posee configuración piramidal a medida que se eleva la jerárquica disminuye el 
número de cargos u órganos. 
 
Teniendo en cuenta también las siguientes  ventajas : 
 
-Estructura sencilla y de fácil compresión. 
-Delimitación nítida y clara de las responsabilidades de los órganos o cargos 
involucrados. 
-Facilidad de implantación. 
-Estabilidad considerable. 
-Es el tipo de organización más indicado para pequeñas empresas. 
 
Con base en la información anterior se definen como lineales los siguientes 
cargos: 
 
◊ JUNTA DE SOCIOS 
o GERENCIA ADMINISTRATIVA- GERENCIA COMERCIAL 
o SUPERVISIÓN- SECRETARIA 
o JEFE DE CUENTA 
 
La empresa pretende estar acorde con las tendencias funcionales de la 
administración y aprovechar las ventajas de la organización de línea staff, es decir, 
los cargos que acompañan la empresa mediante outsourcing en determinadas 
actividades, aportando informes, asesorías y cumpliendo funciones esenciales 
para la organización sin depender directamente de esta. 
 
Son de carácter Staff para la organización los cargos: 
-------  CONTADOR 
-------  ASESOR CASA COMERCIAL  
El cargo  de  TRANSPORTADOR, como un órgano desconcentrado. 
 
 A continuación con base en los resultados de la entrevista, en las decisiones de 
organización tomadas y a las necesidades del negocio se creará el organigrama 

























   SUPERVISIÓN 
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De acuerdo a lo planteado en lo anterior, nos damos cuenta que para la empresa 
se tendrá un Organigrama de tipo Vertical con base en cargos, que en su mayoría 
son ocupados por una sola persona dadas las condiciones de pequeña empresa.  
Dicha estructura muestra actualmente las siguientes características actuales: 
 
 CARGO:  JUNTA DE SOCIOS 
 
Compuesta por tres socios que son: Liliana Ramírez, César Augusto Trujillo y un 
representante de la empresa Eveready Colombia S.A. : Victoria Eugenia Caicedo, 
básicamente en ellos se centralizan las decisiones más importantes. 
 
 CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO 
 
Desempeñado por la Administradora de Empresas Liliana Ramírez,  depende 
directamente de la Junta de Socios y es esencial en la toma de decisiones. Es 
asesorada por el contador. Vinculado por tiempo completo. 
 
CARGO:  GERENTE COMERCIAL 
Cargo ocupado por el Administrador de Empresas César Augusto Trujillo, depende 
directamente de la Junta de Socios, y la mayoría de relaciones externas de la 
empresa recaen sobre éste. Vinculada por Tiempo Completo. 
 
 CARGO:  SUPERVISIÓN 
 
En la empresa la persona encargada de la Supervisión es Carlos Ariel Henao, 
quien adelanta estudios de dirección y mercadeo en el SENA.  Es en gran parte 
responsable del éxito del área comercial. Realiza labores de oficina y de trabajo de 
campo en las rutas. Vinculado por tiempo completo. 
 
 CARGO:  JEFE DE CUENTA 
Para este cargo se cuenta con un número de entre 7 y 9 personas, que son los 
realmente encargados de las ventas. Dependen directamente del Supervisor y son 
los que más tienen contacto con el exterior. Vinculado por tiempo completo. 
 
 CARGO:  CONTADOR 
 
Desempeñado por el contador titulado Hugo Díaz, quien brinda función de 
asesoría tal como lo describe la línea staff. Realiza visitas periódicas a la empresa. 
Vinculado por prestación de servicios, sin horario. 
 
 CARGO:  SECRETARIA 
Las labores inherentes a éste cargo, que es similar a un auxiliar administrativo, 
son realizadas por Nancy Patricia Guevara, secretaria comercial, y es la persona 
que tiene más contacto con los clientes internos y externos de la organización. 
 CARGO:  TRANSPORTADOR 
Funciona como un órgano desconcentrado de la organización, es decir, no 
depende de la organización pero se ve afectado por las decisiones que se toman 
en ésta y es indispensable para el buen funcionamiento.   En este cargo 








 7.3.3  Manual de Funciones 
 
 
Para cualquier empresa es indispensable poseer un Manual de  Funciones en pro 
de la eficiencia en las actividades, de evitar malos entendidos y de poder ejercer 
un control sobre las tareas a realizar por cada miembro.  L & C DISTRIBUCIONES 
no ha estipulado el respectivo manual, funcionando desde su apertura con 
indicaciones verbales y capacitaciones.    
  
Para la elaboración del Manual se trabajó en conjunto con los Gerentes dado que 
conocen ampliamente la empresa y hacia donde quieren dirigirse enfocando 
adecuadamente las funciones del personal.   
 
El proceso de construcción inició con la observación directa de actividades, 
acompañamiento a cada cargo y anotaciones pertinentes.  Para la recolección de 
información más precisa se realizaron entrevistas a las personas que actualmente 
están ocupando los puestos, quienes en compañía de los Gerentes aportaron el 
contenido sobre funciones y responsabilidades del cargo. 
 
Para la Entrevista se utilizó un cuestionario simple que permitiera recopilar los 
datos y características relevantes del puesto de acuerdo a lo que actualmente se 
hace y se debería hacer. Se aplicó para los cargos de Gerencia Administrativa, 
Gerencia Comercial, Contador, Secretaria, Supervisión, Jefe de Cuenta y 







INFORMACIÓN DE CARGO 
L & C DISTRIBUCIONES TAT LTDA. 
 
 
























¿Realiza algunas funciones que no le corresponden? 























Formato 1.  Información de Cargo. 
 MANUAL DE FUNCIONES OBTENIDO 
 
Con base en la información anterior, la observación del desempeño en cada cargo 
y de la orientación de los Gerentes se da la definición final de las funciones, 
consolidada de acuerdo a lo obtenido y a lo esperado por los superiores de la 
organización.  Se crea el Manual de Funciones para L & C DISTRIBUCIONES 
LTDA, Anexo 2 ,permitiendo de ahora en adelante una mayor organización y 
aprovechamiento del tiempo;  para ello se diseñó un formato que contiene la 




























MANUAL DE FUNCIONES 
CARGO 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 





Dependencia:  Depende de:   





















Formato 2.  Manual de Funciones  

























pedidos, Visita a 
clientes 
MARKETING 
Fuerza de Ventas, 
Canal TAT, 
Publicidad y 














ABASTECIMIENTO: Negociación con Proveedores, Herramientas de Trabajo, Publicidad 
TECNOLOGÍA: Know How de Distribución,  Apoyo en Internet, Telefonía. 
GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO: Reclutamiento, Selección, Contratación, Capacitación 
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Planeación, Organización, dirección, Control, 



















Visita de Clientes 
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7.3.5  Gestión del Talento Humano 
 
Es necesario también establecer parámetros para el proceso de Gestión Humana, que 























Gráfico 6. Gestión del Talento Humano. 
 
 
7.3.5.1  Reclutamiento 
 
Aprovechando las facilidades actuales tecnológicas se realizarán anuncios en 
diferentes páginas de empleo en Internet con los respectivos requisitos y perfil; se 
continuará con la idea de recomendar personas por parte de los miembros de la 
empresa.  Hasta ahora no se considera necesario hacer publicaciones en medios como 
periódico o radio. 
 
7.3.5.2 Selección de Personal 
 
La selección está dada con base en la planeación previa de la misma, o en otros casos 
de acuerdo a la detección de una necesidad de personal. 
 
El primer filtro para dicho proceso será cumplir con el perfil mínimo de edad, 
experiencia y escolaridad, tanto para los hojas de vida de Internet como las entregadas 
en la sede. 
 
Paso seguido, se verificarán las referencias y se citarán en las instalaciones de la 
empresa las personas seleccionadas, para entrevista con el Supervisor (si es para la 
fuerza de Ventas) y luego con los Gerentes.  Para los demás cargos la entrevista será 
solo con los Gerentes.  Para cada cargo se seleccionarán máximo hojas de vida y 
mínimo tres. 
 
Como sugerencia del presente trabajo, se deben realizar pruebas de personalidad, 
resolución  de conflictos, competencia e inteligencia, además de manejo de público y 
fluidez verbal.  Para esta labor no se cuenta en la empresa con los conocimientos ni 
recursos para efectuarlas, y teniendo en cuenta que la selección es una actividad 
esporádica, se solicitará la asesoría de un profesional en psicología organizacional, 
quien en compañía de los gerentes sugerirá para la toma de decisión de contratación.   
 
 7.3.5.3  Contratación 
 
Para este caso en particular se ha decidido contratar la Fuerza de Ventas a través de 
una COOPERATIVA DE TRABAJO ASOCIADO en la que se buscan los siguientes 
requisitos mínimos: 
 
 Con personería jurídica, legalmente constituida ante la cámara de comercio de 
la ciudad, registro de ministerio de protección social y registro en la Súper 
solidaria, para el control de la legalidad, Res. 0032/00. 
 Que funcione como contratista o subcontratista. 
 Que los asociados estén afiliados al  sistema integral de Salud, ARP,  
Pensiones, Cajas de compensación. 
 Concepto según art 1 D. 468/90, entidades sin animo de lucro que vinculan el 
trabajo personal de sus asociados y sus aportes económicos para la 
producción de bienes o prestación de servicios. 
 La labor contratada debe ser organizada y desarrollada directamente por la 
C.T.A con autonomía administrativa y asumiendo los riesgos en su 
realización. 
 Las CT.A y los asociados (fuerza de ventas) no firmaran contratos regulados 
por las normas del derecho laboral, si no un acuerdo cooperativo.  
 Si la CT.A cumple los requisitos de ley no existe ningún tipo de contrato, ante 
la empresa contratante (Distribuidora) porque la relación entre la cooperativa 
y sus asociados esta excluida de la relación laboral. 
 Cuando los puntos anteriores no se cumplen el usuario (Distribuidor) incurre 
en riesgo: 
• Sanciones por aceptar asociados en misión 
• Responsabilidad, directa laboral, por contratar con CTA que no reúnan 
requisitos de ley. 
 
De acuerdo a las anteriores consideraciones la distribuidora ¨contratará¨  personal por 
medio de AZ SERVICIOS CTA,  Nit 805.021.414-6, quienes se encargarán de los pagos 
de nómina. 
 
7.3.5.4  Inducción y Capacitación 
 
La mayoría de los nuevos empleados  llegan a su primer día de trabajo con entusiasmo 
e inquietud. A éste interés inicial puede dársele un uso positivo o bien puede 
destruírsele dependiendo de la forma en que se nutra. 
 
La  inducción de un  nuevo empleado  no es difícil y no se necesita dedicar gran 
cantidad de tiempo. De hecho, cuando se da adecuadamente, a la larga, la inducción 
ahorra tiempo. 
 
Una  inducción mal planeada o la inexistencia de ella puede convertir con rapidez a un 
empleado cuidadosamente reclutado y seleccionado, en una estadística de rotación. 
Esto implica mas trabajo para su organización ya que será necesario empezar 
nuevamente todo el proceso de reclutamiento, selección y contratación. 
 
Alguno de los Gerentes hará una exposición ante las personas relacionadas con el 
puesto, explicando la necesidad de contratar a ese empleado. Esto último ayuda a crear 
un ambiente  grato y  abierto para recibirlo, lo que contribuye en  gran medida  al logro 
satisfactorio de los objetivos del mismo.  En esta forma, contará con un equipo de 
trabajo dispuesto a colaborar con él. En muchos  casos no está definido el lugar físico 
donde  trabajará el nuevo  empleado. 
 
La Inducción y Capacitación tendrá una duración hasta de una semana según la 
complejidad del cargo; como esquema general se plantea el siguiente plan de 
contenido: 
 
- Conocimiento de la empresa y procesos. 
 
Se dan a conocer verbalmente y por escrito, los parámetros de la organización, tales 
como Misión, Visión, Valores, Políticas y demás lineamientos generales; además se 
muestran las instalaciones y se explica el proceso realizado en la empresa, permitiendo 
que la persona parta de lo macro, entendiendo su papel en la empresa y se ubique 
plenamente. 
 
Documentos que se deben entregar previos al inicio de labores: 
 
◊ Organigrama  de la empresa  para que conozca su ubicación exacta dentro de la 
organización, la autoridad que tiene. 
 
◊ Instructivos de seguridad, higiene y normas básicas de comportamiento y 
presentación personal. 
 
Es importante dar aviso al personal de la Distribuidora sobre el nuevo ingreso mediante 
las herramientas de comunicación interna, pues muchas veces pasan una o dos 
semanas  y el nuevo empleado  no tiene acceso a la empresa como cualquier otro, o si 
pregunta por él no lo conocen. 
 
- Entrega y aclaración de manual de funciones. 
 
Se explican las tareas a desarrollar, las herramientas a utilizar, las relaciones, 
comunicaciones y demás tópicos propios del cargo a ocupar.  Se entrega el Manual 
de Funciones y se resuelven dudas pertinentes. 
 
Recibe capacitación pertinente a su cargo, además toda persona que ingresa a la 
organización recibe capacitación en los siguientes temas:    
 
- Productos – embalajes y precios 
- Manejo de calculadora y cifras 
- Manejo de Informes diarios 
 













































PÁGINAS DE EMPLEO, BOLSAS DE 
EMPLEO TEMPORALES. 
RECOMENDACIÓN POR PARTE DE 
LOS MIEMBROS DE LA 
ORGANIZACIÓN 


















































2.  SELECCIÓN DE 
PERSONAL 
  
















SE HARÁ A TRAVÉS DE UNA 
COOPERATIVA DE TRABAJO 
ASOCIADO, QUE CUMPLA CON LOS 
REQUISITOS PREESTABLECIDOS. 
3.  CONTRATACIÓN 
AZ SERVICIOS CTA 
Nit.  805.021.414-6 
 PROCESO DE INDUCCIÓN Y CAPACITACIÓN 
 
 






























Sobre el cargo, 
Productos, precios, 
Calculadora y cifras, informes. 
 









Presentación a  
los miembros. 
 7.4   DIRECCIÓN 
 
7.4.1  Teoría Administrativa aplicada 
 
En L & C DISTRIBUCIONES, los parámetros principales del direccionamiento de la 
empresa, provienen de las indicaciones de la empresa Eveready Colombia, creadora 
del programa de Distribuidor Estratégico.   
 
El centro de la dirección de la empresa se encuentra en las Gerencias, guiadas por la 
junta de socios; desde allí se encaminan los esfuerzos y se controla el funcionamiento 
de la planeación y la organización, liderando procesos de mejoramiento, flujos 
adecuados de información, bienestar laboral, y relaciones externas de la empresa.  Es 
importante destacar que, aunque se puede decir que existe centralización en la toma de 
decisiones, la idea real de la empresa es poseer una gerencia participativa en la que los 
miembros puedan hacer aportes que faciliten el proceso. 
 
Aunque actualmente resulta difícil hablar de una teoría administrativa específica 
aplicada, la distribuidora tiende a utilizar elementos de la reconocida Teoría Y de la 
Administración 12, puesto que busca enfocar al personal hacia el desarrollo a gusto de 
sus labores, dando lo mejor de sí mismos y asumiendo responsabilidades. 
 
Por eso encontramos los siguientes planteamientos: 
 
a. Las personas no rehuyen del trabajo, porque les agrada hacerlo, el trabajo es tan 
natural como cualquiera de las necesidades básicas.  
b. Dado el ambiente adecuado, las personas buscaran responsabilidades, serán muy 
creativas en el trabajo.  
                                                           
12 Douglas Macgregor. El lado humano de las organizaciones. Publicación 1.960 
c. La forma como se comprometen las personas a los objetivos organizacionales está 
en función de la recompensa que recibe para su realización. 13 
 
Cuando los objetivos organizacionales son consecuente con los objetivos personales, 
las personas se sentirá motivados a trabajos y a ejercer sustancial auto dirección y 
control.  
 
7.4.2  Motivación 
 
Es muy importante que el departamento comercial funcione a pleno rendimiento pero 
esto es realmente difícil, ya que, debido a la compleja personalidad del vendedor, es 
complicado marcar unas directrices únicas a través de las cuales la fuerza de ventas se 
encuentre verdaderamente motivada y dinamizada para realizar su dura labor diaria.  
 
Muy pocos vendedores no necesitan de otros incentivos para alcanzar resultados 
positivos; sólo para algunos la venta es la cosa más fascinante del mundo. En su gran 
mayoría necesitarán una estimulación especial desde la venta; incluso es positivo 
dedicarles unas palabras de simpatía y estímulo de vez en cuando por los logros 
conseguidos , esto no significa una debilidad de carácter o no tiene por qué traer 
consigo una fuerte demanda económica en la próxima revisión anual.   ¨La Asociación 
Americana del Psicología ha publicado en febrero del 2001 un informe en el que 
reconoce que el dinero no es una de las necesidades psicológicas más valoradas, ya 
que el estudio realizado por la Universidad de Missouri-Columbia asegura que las 
variables más importantes para el ser humano son la autonomía (nuestro trabajo se 
corresponde con lo que nos gusta), la competencia (sentir que somos efectivos), la 
afinidad (proximidad hacia los demás), la autoestima y el ocio-tiempo libre.¨ 14 
Quizás el mejor planteamiento del proceso de motivación de los vendedores sea 
tratarles de la misma forma en que esperamos que ellos traten a sus clientes, y del 
                                                           
13 Página web: http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion 
14 Marketing en el siglo XXI. Rafael Muñiz González. Capítulo 6. Organización del departamento comercial. 
modo con que desearíamos que nuestros superiores nos tratasen a nosotros. Además 
de darles a entender claramente los resultados que deseamos que alcancen, debemos: 
  
• Proporcionarles cuanta información precisen para realizar sus funciones de 
forma profesional. Es triste y desmotivador, por ejemplo, enterarse por un cliente 
de la campaña de publicidad que ha iniciado nuestra compañía o casa comercial 
en televisión.  
 
• Mantenerles informados de los progresos realizados hacia la consecución de los 
objetivos. A pesar de que el vendedor debe llevar controlado este aspecto, el 
supervisor está obligado a dar una amplia información al colaborador, en las 
diferentes reuniones de trabajo que se mantengan.  
 
• Alentar sobre los puntos fuertes y subestimar los efectos de los débiles. Es 
totalmente negativo aprovechar los momentos bajos que se producen en todo 
buen comercial para recriminar actuaciones negativas. La actuación más 
adecuada consiste en minimizar las debilidades y reforzar los logros 
conseguidos.  
 
 POLÍTICA DE REMUNERACIÓN DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL 
 
 
Para L&C DISTRIBUCIONES es importante que se apliquen todo el tiempo los 
siguientes aspectos:  
 
• Justo  
El esfuerzo del vendedor que se ve debidamente cumplido en los volúmenes 
alcanzados de venta por las empresa debe ser remunerado justamente, sin 
ningún intento de recorte económico.  
 
• Igual.  
Toda la fuerza de ventas tiene que tener idénticas posibilidades de conseguir la 
misma remuneración, dependiendo únicamente del esfuerzo desarrollado. 
 
• Motivadora. 
La retribución debe establecerse de tal forma que el jefe de cuenta se considere 
constantemente estimulado, y con las necesidades vitales perfectamente 
cubiertas.  
 
• Humana y social.  
Preocupación por la situación en caso de accidente o enfermedad. No    hay que 
olvidar que el nivel de riesgo es elevado en este tipo de trabajador.  
 
• Flexible.  
Por las causas indicadas hasta ahora y por la propia flexibilidad del mercado y 
del trabajo, la remuneración ha de adaptarse a los posibles cambios.  
 
• Integradora.  
Aunque en los equipos de venta la retribución varía según el esfuerzo y 
resultados obtenidos, la política de remuneración debe evitar que existan 
marcadas diferencias de percepción económica.  
 
 INCENTIVOS Y ACCIONES DE BIENESTAR 
 
 
Si bien es cierto que la motivación real proviene del interior de cada persona, existen 
elementos que hacen más agradable, apetecible y confortante el desarrollo de las 
actividades cotidianas, es decir, el empleado que se siente bien con lo que hace, lo 
realiza de la mejor  manera.  Para nuestra distribuidora el recurso humano, es el factor 
más importante, haciendo especial hincapié en la fuerza de ventas que es determinante 
en el éxito de la misma.  A pesar del tamaño de la empresa y las condiciones 
económicas, se promoverán las siguientes acciones en pro del bienestar personal y 
laboral del talento humano: 
 
 Porcentaje de comisión por ventas superiores a la cuota fijada al mes. 
 
 Plan de Premios por volumen de venta de determinado producto. Dichos planes 
serán fijados en acuerdo con las  casas comerciales. Los premios serán en su 
mayoría anchetas, implementos para ayuda en el trabajo, electrodomésticos. 
 
 Se hará entre todos los empleados una rifa mensual de Bonos canjeables en 
alimentación. 
 
 Elección y publicación del empleado con mejor desempeño durante el mes. 
 
 Reuniones los días Lunes y Viernes en la mañana con carácter de motivación al 
trabajo y al buen desempeño de las labores, además de comentar el 
funcionamiento general de la semana. 
 
 Programa de capacitación, una vez al mes se programarán talleres y cursos, que 
permitan el mejoramiento de las personas y de la organización, con temas como 
crecimiento personal, atención al cliente, estrategias de marketing, promoción de 
productos, habilidad en negocios, actuación en público, entre muchos otros. 
 
 Cada dos meses se realizarán actividades de integración con los empleados, y 
cada cinco meses se programará una integración con las familias, buscando que 
así las personas sientan la empresa más cercana a ellos y a su entorno. 
 
 Para los jefes de cuenta, supervisor, y secretaria, se dará dotación de uniformes 
y herramientas de trabajo, con patrocinio de las casas comerciales. 
  Se creará la distinción ¨ L&C compromiso y futuro ¨, en diferentes rangos, de 
acuerdo a la antigüedad en el trabajo, para 3,5,10 años (dichas fechas se 
incrementarán con el paso de los años) 
 
 Se promueve la participación en campeonatos que organicen las casas 
comerciales a nivel regional. 
 
 Se programarán acompañamientos de ruta con las personas que brindan dicho 
apoyo contratadas por las casas comerciales. 
 
 Todos los viernes la Gerencia compartirá con los demás empleados algún 
pequeño detalle comestible y un rato de charla amena, buscando la cercanía y 

















7.4.3  COMUNICACIÓN 
 
Para L&C DISTRIBUCIONES LTDA. , la comunicación es uno de los pilares que 
contribuyen al éxito de la empresa, ya que es un proceso constante de 
retroalimentación que permite tener unas excelentes relaciones y aportar para el 
mejoramiento continuo de la compañía.  De acuerdo al tipo de estructura organizacional 
que presenta, están establecidas unas líneas de comunicación basadas en la autoridad, 
es decir, cada cargo sabe específicamente el conducto regular a seguir en el flujo de 
información empresarial; respetando así los parámetros dados para evitar 
disociaciones, mejorar el ambiente laboral y colaborar en la toma acertada de 
decisiones. 
 
La Gerencia de la empresa es totalmente abierta a las ideas, quejas, propuestas y 
cualquier tipo de comentario que provenga tanto de clientes internos como externos.  
Es así como se establecerá para la distribuidora, la presencia de comunicación formal e 
informal.  Ésta última, se caracterizará por ser en la mayoría de los casos de forma 
verbal, brindando espacios como las reuniones de los Lunes y los Viernes, las juntas de 
ventas, y en general cualquier interacción de información productiva para la 
organización. 
 
Para la comunicación formal, se implementarán documentos, medios visuales y 
tecnológicos, que a su vez permitan tener un registro y archivo en caso de ser 
requeridos. 
 
o MEDIOS ESCRITOS 
 
Se hace necesario el manejo de información clara, precisa, completa y correcta; 
además que es información de primera mano y se deja constancia.  Para que el 
proceso de comunicación en la empresa sea más efectivo y organizado, se 
establecerán algunos formatos y documentos a utilizar 
 o BOLETÍN  
 
Será un documento cuya presentación puede ser informal en cuanto al diseño de 
acuerdo al caso en el que se utilice.  Servirá como herramienta de comunicación interna 
y externa, utilizada en casos como eventos, promociones, integraciones y demás 
situaciones eventuales en las que se quiere dar a conocer  información  especial a una 
gran cantidad de personas. 
 
o CARTA . Anexo  3.  
 
Es el medio más usado dentro de la organización para las personas ausentes, en la 
cual se comunica alguna cosa de interés personal o grupal. Es utilizado para transmitir  
a los superiores, dar a conocer información general, comunicarse con algunos clientes y 
proveedores,etc. 
 
o MEMORANDO  Anexo 4 
 
 
Este medio tendrá como objetivo el recordar mensajes o información con referencia a 
instrucciones internas que los empleados deben realizar dentro de la organización. Se 
hará de acuerdo al parámetro del formato de información mínima. 
 
En L & C DISTRIBUCIONES el concepto de memorando será utilizado como un primer 
llamado de atención que se realiza, de acuerdo al incumplimiento de alguna tarea o la 
no asistencia a alguna reunión, o alguna otra inconformidad justificada.   
 
o ENCUESTA EVENTUAL A EMPLEADOS Y CLIENTES 
 
El diseño de las encuestas variará de acuerdo al objetivo que se busque en el momento 
de la realización,  servirá como herramienta de opinión de los empleados sobre algún 
aspecto del ambiente laboral, de la gestión de la empresa o de sus actividades o 
procesos e, igualmente, recibir sugerencias de éstos. Normalmente guardarán el 
anonimato. 
 
En el caso de los clientes será utilizada para analizar opiniones y posibles problemas en 
cuanto a atención al cliente, devoluciones, visitas, entregas y demás aspectos 




Cada persona de acuerdo a su cargo tendrá que rendir informes periódicos de manera 
escrita.  Su respectivo superior indicará la manera adecuada de presentar dicha 
información de manera clara, organizada y resumida. 
 
o QUEJASY RECLAMOS  . Anexo 5 
 
Es importante para la empresa estar abiertos a las inquietudes de nuestros clientes y 
proveedores, para ello se tomará en cuenta un sencillo formato al que se la hará 
seguimiento, buscando acciones correctivas. 
 
o MEDIOS VISUALES 
 
Estos son medios de comunicación que tiene como fin lograr una buena influencia y 
ofrecer grandes posibilidades de retroalimentación; ese tipo de información suele 
desarrollarse en la comunicación no verbal. 
 
o CARTELERAS  
 
Se tendrán en cuenta como un factor clave en la organización, allí se puede manejar 
información a través de otros medios sobre actividades de motivación o mensajes de 
interés general para los empleados y directivos. 
 
Se ubicarán estratégicamente, serán llamativas y procurarán el sentido de pertenencia 





Básicamente en estos se manejarán estadísticas de desempeño por casa comercial y 




Documento de identificación que los funcionarios de la empresa deberán  portar en las 




Cada oficina, cubículo, bodega etc., estará identificado con su respectivo nombre 
visible, facilitando la ubicación en la empresa para personas nuevas o externas a la 
organización; de igual forma se señalizarán los sitios de parqueo, basura, Material POP, 
y demás subdivisiones de la empresa. 
 
Las placas o avisos de identificación tendrán unas dimensiones de 35 cm. de largo X 15 
cm. de alto, pero pueden variar de acuerdo a la información que contengan.  Llevan el 
Título en letra negra y un marco interior rojo. 
 
o MEDIOS TECNOLÓGICOS 
 Como empresa que busca estar a la vanguardia, procura utilizar los medios y ayudas 
que están a su alcance.  En sus actividades, la empresa es apoyada por medio de: 
 
o SERVICIO TELEFÓNICO 
 
Es esencialmente un servicio de atención al cliente, sin embargo facilita las 
negociaciones y comunicación con los proveedores y todos los entes externos que 
contribuyen al funcionamiento de la empresa. 
 
Se estandarizará un protocolo de atención, el cual debe ser utilizado por todos los 




L & C DISTRIBUCIONES se apoya en esta gran herramienta de información en casos 
como transferencia de archivos, consulta de cuentas, seguimiento de pagos, 
aplicaciones de mail, mensajes instantáneos, etc. 
 
o CORREO ELECTRÓNICO Y MESSENGER 
 
Debido al constante flujo de información con los proveedores y los clientes internos y 
externos, la distribuidora hace uso permanente del correo electrónico mediante la 
dirección lycdistribuciones@hotmail.com, y a su vez de la herramienta Messenger de 
Microsoft para estar en línea con la principal empresa asociada (Eveready de Colombia) 



















Exterior: Proveedores y 
casas Comerciales, 
Cooperativas de Trabajo 
Asociado. Fiduciarias. 
Teléfono, internet, carta, 
boletín. 
Interior: Junta, Supervisor, 
Secretaria, Contador, 
Vendedores 
Boletín, Carta, memorando, 





(Vertical y Horizontal) Exterior: Clientes, 
Proveedores, entidades 
financieras, casas 
comerciales, otras TAT. 
Carta, teléfono, internet , 
Formato de quejas, 
messenger, boletín. 
Interior: Junta, Gerentes, 
Vendedores, transportador, 
contador. 




(Vertical y Horizontal) 
Exterior: Clientes Oral, boletín, carta, 




Carta, oral, informe, tablero  
OPERATIVO 
(Vertical) 
Exterior: Clientes Oral, boletín, material POP 
 
NIVEL 






Tabla  7.  Comunicaciones 
 
 
 7.4.4 Toma de decisiones 
 
Como ha sido mencionado a lo largo del trabajo, las decisiones en la distribuidora 
siguen un proceso que tiende a ser centralizado, pero con apertura a opiniones y 
propuestas de las personas que pertenecen a la organización y que estén en contacto 
más directo con el problema o situación a definir.  Para dicho proceso, se planteará un 
orden lógico y casi de sentido común para llegar a una mejor decisión: 
 
1.  Identificación y Diagnóstico.  Reconocemos en la fase inicial el problema que 
deseamos solucionar, teniendo en cuenta el estado actual con respecto al estado 
deseado.  Una vez que el problema es identificado se debe realizar el diagnóstico y 
luego de esto podremos desarrollar las medidas correctivas.  
 
2.  Generación de soluciones alternativas:  La solución de los problemas puede lograrse 
por varios caminos y no sólo seleccionar entre dos alternativas, se pueden formular 
hipótesis y propuestas, permitiendo que aporten opiniones algunos miembros que no 
sean precisamente los gerentes. 
  
3.  Evaluación de alternativas: La tercera etapa implica la determinación del valor o la 
adecuación de las alternativas que se generaron.  ¿Cuál solución será la mejor? 
 
Por supuesto que se deben intentar predecir los efectos sobre las medidas financieras u 
otras medidas de desarrollo..  Entonces pueden generar planes de contingencia, esto 
es, una manera alternativa de acciones que se pueden implantar con base en el 
desarrollo de los acontecimientos.  
 
4.  Selección de la mejor alternativa:  
Para éste difícil paso, los Gerentes tendrán en cuenta tres opciones:  
 
-  Maximizar: es decir, tomar la mejor decisión posible. 
- Satisfacer: es la elección de la primera opción que sea minimamente aceptable o 
adecuada, y de esta forma se satisface una meta o criterio buscado.  
-  Optimizar: Es el mejor equilibrio posible entre distintas metas.  
 
5.  Implementación de la decisión: El proceso no finaliza cuando la decisión se toma; 
esta debe ser implementada. Bien puede ser que quienes participen en la elección de la 
decisión(Junta, Gerentes) sean quienes procedan a implementarla, como en otras 
ocasiones delegan dicha responsabilidad en otros miembros, como el supervisor. Debe 
existir la comprensión total sobre la elección de la toma de decisión en sí, las razones 
que la motivan y sobre todo debe existir el compromiso de su implementación exitosa.  
 
7.5  CONTROL 
El control es  la  fase del proceso administrativo que mide y evalúa el desempeño y 
toma la acción correctiva cuando se necesita. De este modo, el control es un proceso 
esencialmente regulador.  Para que este sea efectivo en la empresa se aplicará todo el 
tiempo, preliminar: desde la selección de personal, recursos politicas,  etc; hasta el 
posterior a las labores: con evaluación de indicadores y seguimiento de procesos.   
 
7.5.1  Proceso de Control en la empresa 
 
1.- Diagnóstico Institucional: Con base en la evaluación inicial de la empresa, la 
observación de las actividades y la sugerencia por parte de los miembros sobre los 
procesos a controlar, se define el sistema de Control de la distribuidora. 
 
 2.-Identificación de procesos Claves: luego de conocer como se encuentra el sistema a 
controlar, es necesario identificar los procesos claves para el éxito empresarial, el 
control de gestión no actúa sobre todos los procesos internos de la organización, sino 
por el contrario se centra en aquellos suficientemente importantes en el desempeño 
eficaz, básicamente en el área de ventas 
 
3.- Diseño del sistema de indicadores:  De acuerdo a lo que queremos controlar, se 
originan los indicadores que van a permitir medir atributos de dichos procesos y tomar 
las decisiones pertinentes para su corrección.  
 
7.5.2  Indicadores 
 
Los Indicadores que se manejarán en L & C DISTRIBUCIONES LTDA., se enfocan 
principalmente en el control del desempeño del área comercial, específicamente la 
fuerza de ventas: 
 
⊗ PRODUCTIVIDAD POR VENDEDOR 
 
AYUDA A CONOCER CUAL ES LA CANTIDAD EN PESOS QUE UN VENDEDOR 
LOGRA EN UN PERIODO DE TIEMPO Y RUTA ASIGNADA. 
CON ESTE INDICADOR SE CONTROLA Y PROYECTA EL CUMPLIMIENTO DIARIO 





⊗ TAMAÑO DE PEDIDO (DROP SIZE) 
 
DA A CONOCER CUÁL ES LA CANTIDAD EN PESOS PROMEDIO QUE SE VENDE A 
UNA TIENDA. A MAYOR DROP SIZE MAYOR SERÁ LA POSIBILIDAD DE 
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO EN PESOS O UNIDADES POR CADA NEGOCIO 
VISITADO. 
 
TIEMPO DE PERIODO - SEMANAS - DIAS DE #






INDICA QUÉ TAN EFECTIVOS SOMOS CONTRA EL TOTAL DE VISITA QUE 
REALIZA POR DÍA, SEMANA, MES. ENTRE MÁS EFECTIVIDAD AUMENTAMOS LA 
ACTIVACIÓN DE CLIENTES, VOLÚMENES DE VENTAS, PRESENCIA DE 







MUESTRA EL PORCENTAJE DE CLIENTES QUE HAN COMPRADO O LOGRAMOS 
ACTIVAR VS. EL TOTAL DE CLIENTES EN LA ZONA. 
A MAYOR ACTIVACIÓN, MAYOR SERÁ LA COBERTURA Y PRESENCIA REGIONAL, 





RECUENCIA DE COMPRA 
 
INDICA CUÁNTAS VECES AL MES O CADA CUÁNTOS DIAS LOS CLIENTES ESTÁN 
COMPRANDO NUESTROS PRODUCTOS. SIRVE PARA SER MÁS PRODUCTIVOS 
EN LAS VENTAS. 
TIEMPO DE PERIODO  UNEN EFECTIVOS PEDIDOS DE #
TIEMPO DE PERIODO  UNEN $ EN VENTAS DE TOTAL
=DropSize
TIEMPO DE PERIODO  UNEN VISITAS DE #
TIEMPO DE PERIODO  UNEN EFECTIVOS PEDIDOS DE #
=dEfectivida
CLIENTES DE TOTAL CENSO








⊗ VENTA NETA 
 






⊗ PROYECCION DE VENTAS 
 
REFLEJA COMO SERA EL CIERRE DE VENTA EN UN PERIODO, DE ACUERDO A 









⊗ CUMPLIMIENTO PROYECTADO 
 
MES EL EN EFECTIVOS CLIENTES DE #





DEVOLUCION -BRUTA VENTA  =VENTANETA
MES DEL CORRIDOS DIAS DE #
IVA DE ANTESACUMULADA NETA VENTA 
=dioventaprome
meshabilesdelnúmerodíasdioventapromeoyección *Pr =
PERMITE VISUALIZAR EL PORCENTAJE DE CUMPLIMENTO PROYECTADO VS. LA 









ES EL PORCENTAJE DE RECHAZOS QUE LOS CLIENTES NOS HACEN EN UN 







7.5.3 Seguimiento y Control 
 
Además de los indicadores, existen otros métodos a utilizar, con la idea de mejorar los 
aspectos encontrados en el análisis inicial como inventarios y rutas. 
 
 Para el control de inventario se tendrán en cuenta las siguientes 
acciones: 
 
• Método Kardex: Siendo un sistema tradicional, permitirá la comparación con el 




TIEMPO DE PERIODO  UNENIVA  DE ANTES TOTALVENTA 
TIEMPO DE PERIODO  UNENIVA  DE ANTES $ EN DEVOLUCION
=Devolucion
 • Inventario Físico: Se llevará a cabo discriminándolo por casa comercial. 
 
• Descargue de facturas: Esto permitirá tener un registro sistematizado que deberá 
coincidir con las demás cifras arrojadas por el inventario. Ayudados por la hoja de 
cálculo Excel. 
 
 Se establecerán también las siguientes planillas de control y 
seguimiento 
 
• Planilla de Supervisión (Vendedor-Ruta). Anexo 6 
• Planilla de Cuadre del Transportador. Anexo 7 
• Planilla de Tránsitos. Anexo 8 
• Observaciones diarias (Rutas). Anexo 9 















8.  CONCLUSIONES 
 
• A lo largo de éste trabajo, se logró ejecutar el análisis y Diseño esperado, 
pues se ha observado la imperante necesidad que existe de que  toda 
empresa posea una estructura organizativa y se  someta  a evaluaciones  
constantes de  su  funcionamiento administrativo, estas evaluaciones se 
efectúan para que las empresas se adapten al medio ambiente que se 
encuentra en un continuo proceso de cambio y competitividad. 
 
• El establecimiento de la misión y visión de la empresa, y en general del 
¨Marco Institucional del Negocio¨, propone un enfoque más real hacia lo 
que se quiere de acuerdo los recursos con los que se cuenta, para la 
Distribuidora es indispensable la aplicación de dichos conceptos, teniendo 
en cuenta que existe una evidente falta de conocimiento  por parte de los 
directivos, ninguno de los entrevistados supo definir con claridad la razón 
de ser de empresa y mucho menos se da a conocer a los demás miembros. 
 
• Es importante conocer la empresa, para ello se realizó el análisis interno y 
externo mediante la conocida matriz DOFA, generando buenas expectativas 
para los directivos en cuanto a temas como crecimiento del negocio y 
especialización del personal. 
 
• Cuando  se propone como alternativa de mejoramiento la estructuración 
organizativa de la empresa, se hace con la intención de tener claridad en 
los aspectos jerárquicos, funcionales y de comunicación.  En el proyecto 
fue posible la definición de principios de Organización, la Construcción del 
Organigrama y la asignación adecuada de funciones; situaciones que al ser 
puestas en práctica favorecerán la eficiencia de la empresa.  
 
• La herramienta más adecuada que se posee para presentar la estructura 
formal de una empresa, es el Manual  de Funciones.   La investigación y 
documentación hecha se proyecta como un paso importante en el 
crecimiento de la Distribuidora y en el mejoramiento del ambiente laboral, 
en el que cada miembro tendrá claro lo que debe hacer y ante quien debe 
rendir.  
 
• El Proceso de Dirección de la empresa se centra en el bienestar y 
desarrollo del talento humano, procurando que se realicen las tareas a 
gusto para que se realicen bien.  Así entonces, se proponen acciones de 
capacitación y motivación.  Se estableció por medio del proyecto, el 
sistema de comunicación de la empresa, que facilita la interacción interna y 
externa y respeta lo establecido en la fase de Organización. 
 
• Si se busca que la empresa realmente funcione bien, entonces se debe 
controlar.  De acuerdo al comportamiento de la organización y a los 
resultados obtenidos, queda claro que principalmente se debe realizar 
seguimiento a los inventarios, y a la fuerza de ventas; para ello se contará 
con un sistema simple de Indicadores y unas Planillas de Control.  Dicho 
control busca esencialmente la realización adecuada de labores. 
 • Es posible que existan las nociones administrativas para el manejo de un 
negocio, pero es indispensable que dichos conceptos se establezcan y se 
apliquen realmente en la organización.  Para esto es de gran ayuda la 
documentación y diseño obtenidos, ya que se pueden dar a conocer a 
todos los miembros de la Distribuidora, y se prestan para la adaptación a 
los cambios del mercado; son además guías para el mejor funcionamiento 













 9.  RECOMENDACIONES 
 
Implementar el Diseño propuesto, para ello es realmente indispensable el 
compromiso de la Dirección en pro de ir mejorando gradualmente los aspectos 
planteados.   
 
Sería de gran ayuda establecer objetivos medibles en el corto y mediano  plazo. 
Cada una de los departamentos pueden establecer sus objetivos mediante 
reuniones formales de grupo y cada una de ellas puede determinar la manera de 
evaluarlos. 
 
Es recomendable  que se coloquen  letreros en las diferentes áreas del negocio, 
en los cuales se recuerde su perspectiva, su razón de ser y la forma en que se 
logrará el cumplimiento de ésta. Es decir, se debe buscar el apropiamiento de 
estos conceptos. 
 
Establecer el programa de Inducción y plantear un cronograma de Capacitación. 
 
Realizar Inventarios frecuentes y evaluación de Indicadores, así como ser más 
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INFORMACIÓN DE CARGO 
L & C DISTRIBUCIONES TAT LTDA. 
 
 























¿Realiza algunas funciones que no le corresponden? 

































MANUAL DE FUNCIONES 
CARGO 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 





Dependencia:  Depende de:   

























MANUAL DE FUNCIONES 
GERENTE ADMINISTRATIVO 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 






Dependencia: Àrea administrativa Depende de:  Junta de Socios 
 
Reporta a:     Junta de Socios, 
Gerente    Comercial 
OBJETIVO 
 
Ser el responsable del funcionamiento general de la empresa, enfocado en el 
manejo de la parte contable y administrativa. 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
◊ Elaborar en conjunto con la junta y la gerencia comercial los 
objetivos generales de la empresa, y revisarlos periódicamente para 
evaluar los resultados alcanzados. Participa además en los objetivos por 
área. 
 
◊ Formular  las políticas generales que llevarán a alcanzar los objetivos de la 
empresa, y revisarlos continuamente. 
 
◊ En coordinación con la Gerencia  Comercial y el Supervisor, planear y 
revisar los presupuestos 
 
◊ Coordinar las actividades del personal a su cargo. 
 
 ◊ Realizar la descarga de pedidos y la respectiva facturación. 
 
◊ Efectuar los cuadres del entregador, recibiendo las devoluciones físicas, el 
dinero, la papelería, etc. 
 
◊ Realizar pagos a Proveedores 
 
◊ Elaborar Nóminas. 
 
◊ Efectuar los pagos legales como IVA, Retefuente y demás. 
 
◊ Elaborar arqueo de caja 
 
◊ Contabilizar Gastos 
 
◊ Realizar Inventario Semanal de dos casas comerciales 
 
◊ Vigilar que los gastos presupuestados se cumplan, y dar a conocer las        
variaciones encontradas. 
 
◊ Vigilar que se cumplan  los ingresos presupuestados, para que se logren 

























RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
Hacer seguimiento de pago a Proveedores en Internet. 
 
Realizar un plan mensual de Pagos. 
 
Efectuar los cierres de mes 
 
Realizar Informes de Actividad Empresarial para la Junta de Socios. 
 






Edad:              Persona entre 25 y 45 años 
 
Escolaridad :  Administración de Empresas, Ingeniería Industrial, Profesional 
en Mercadeo. Carreras afines. 
 
Experiencia:  2 años 
 












MANUAL DE FUNCIONES 
GERENTE COMERCIAL 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 






Dependencia: Área Comercial Depende de: Junta de Socios 
 




Ser el responsable del eficiente funcionamiento y relaciones del área comercial 
de la empresa ,  a través del control del personal a su cargo y los contactos 
con proveedores, para alcanzar los objetivos de ventas establecidos. 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
◊ Elaborar en conjunto con la junta y la gerencia administrativa los 
objetivos generales de la empresa, y revisarlos periódicamente para 
evaluar los resultados alcanzados. Participa además en los objetivos por 
área. 
 
◊ Formular  las políticas comerciales que llevarán a alcanzar los objetivos de 
la empresa, y revisarlos continuamente. 
 
◊ En coordinación con la Gerencia  Administrativa y el Supervisor, planear y 
revisar los presupuestos 
 
◊ Coordinar las actividades del personal a su cargo. 
 ◊ Promover  cursos de capacitación para su personal. 
 
◊ Llevar registros y control de existencias de mercancías. Los días sábados 
hacer comparación con inventario físico. 
 
◊ Autorizar las ventas y descuentos hechos por los vendedores. 
 
◊ Elaborar y revisar periódicamente las políticas de venta . 
 
◊ Elaborar en conjunto con asesores y casas comerciales los planes de 
Publicidad y Promoción  para los productos distribuidos. 
 
◊ Controlar las actividades de los vendedores, a través de los informes, 
cuotas y reporte de actividades. 
 
◊ Mantener un nivel adecuado de existencias de mercancías en la empresa. 
 
◊ Atender  personalmente a los proveedores y realizar negociaciones 
pertinentes. 
 
◊ Valorar clientes 
 
◊ Sectorizar y valorar territorio 
 
◊ Armar rutas con el monto de ventas que debe darse a cada vendedor. 
 
◊ Zonificar clientes por frecuencia de visitas. 
 
◊ Realizar itinerarios. 
 
◊ Armar el grupo con sus rutas, zonificando y valorizando. 
 
◊ Calcular pedidos . 
 
◊ Actualizar expedientes de rutas ( clientes, ventas, mapa) 
 
◊ Revisar que la distribuidora esta dotada de suficiente material pop, 
Actualizado con promociones, de las diferentes líneas que se manejen.  
    
◊ Asegurarse  que  el Supervisor  este  exigiendo   la  colocación  del  
material   acorde  a  los  instructivos  generados  por  las compañías  
fabricantes. 
 
◊ Diseñar en conjunto con su equipo de trabajo, estrategias de expansión, 



















RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
◊ Informar a la alta gerencia sobre las necesidades de contratar nuevo 
personal. 
 
◊ Formular  planes de incentivos para los vendedores. 
 
◊ Celebrar  juntas periódicas con  los vendedores, para darles a conocer las    
nuevas políticas de ventas, objetivos, cambio en precios y descuentos, etc.,   
así como  para conocer los alcances logrados y aclarar las dudas de sus   
vendedores. 
 
◊ Generar Informes mensuales para la junta de socios 
 
◊ Realizar la comprobación de Indicadores de Ventas. 
 
◊ Realizar Inducción y presentación del personal. 
 
PERFIL 
 Edad:             Persona entre 25 y 45 años 
 
Escolaridad:  Administración de Empresas, Ingeniería Industrial, Profesional en 
Mercadeo. Carreras afines. 
 
 
Perfil:             Persona Jovial, con Iniciativa,  Liderazgo   y  poder  de  
motivación  de  grupo.  Con buen manejo de relaciones interpersonales y 
comunicación.  Abierto al cambio.  Buen dominio de lo relacionado a Ventas. 
 



















MANUAL DE FUNCIONES 
CONTADOR 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 





Dependencia: Àrea Administrativa Depende de:  Outsourcing 
 
Reporta a:     Junta de Socios, 




Ser la persona directamente responsable de mantener  en  orden y 
actualizados los registros y libros contables, para la elaboración oportuna de 
los estados  financieros. 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
          
• Vigilar los aspectos contables y tributarios de la empresa 
 
• Delegar autoridad  y responsabilidad de Crédito y Cobranza. 
 
• Revisar Ingresos y Egresos. 
 
• Revisar los Reportes Diarios de Ventas 
 
• Formular las declaraciones de impuestos, para su presentación 
oportuna. 
 
• Elaborar y formular los Estados Financieros  
 
• Registrar  las operaciones efectuadas con  los bancos  para  mantener 
al día los      
• saldos 
 
• Coordinar  los presupuestos  departamentales 
 











RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
 
• Realizar los Balances para la presentación a los Gerentes 
• Realizar Informes constantes o cuando sean solicitados 
• Informar anomalías en facturas 




Edad:     No es relevante 
 
Estudio: Contaduría Pública 
Experiencia: 1 año 
 
Perfil:      Conocimientos actualizados 





MANUAL DE FUNCIONES 
SUPERVISOR 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 






Dependencia: Área Comercial Depende de:  Gerente Comercial 
 
Reporta a:     Gerente Comercial, 
Gerente Administrativo, Junta de 
Socios 
OBJETIVO 
Apoyar y organizar el recurso humano a su cargo,  con  el  objetivo  
fundamental  de Impulsar, Motivar, Disciplinar y Liderar al  grupo  de  ventas  
encaminado  hacia  el cumplimiento de los objetivos y cobertura diaria.  
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
◊ Participar en la definición de cobertura de rutas 
◊ Colaborar en la elaboración de Presupuestos. 
◊ Entrega  todos  los  días  el  rutero  ó  Planilla  de  seguimiento  diaria   por  
ruta  a  cada  vendedor  y    mapas  del  día. 
◊ Analizar  la  venta  acumulada por  casa  comercial. 
◊ Realizar el Cuadre diario de Ventas con cada vendedor 
◊ Ejercer control de horarios, cuotas de ventas, presentación, etc. 
◊ Analizar el número de clientes  no impactados  del día  anterior  por  
vendedor. 
◊ Estar al tanto e informar los agotados del  día 
◊ Entregar  POP  por  Vendedor  
◊ Verificar  que  todo  vendedor  lleve  día  a  día,  Catálogo,  Listas  de 
precios,  Calculadora,  Talonarios  de pedidos  o  facturas,  ruteros,  
boligrafo.    
◊ Verificar  que  todos  los  vendedores  lleven  los  maletines  en  orden  con 
el producto  indicado  a  la  zona  y ruta. 
◊ Dar  charla  en  20  minutos  donde  se  recuerde  día  a  día  los  
siguientes  aspectos:    
o Racional de  ventas  de  las  ofertas  del  día 
o Lectura  de las  devoluciones  del  día  anterior  haciendo  énfasis en 
las  causales que se  deben evitar. 
o Motivación y exigencia al cumplimiento de los objetivos de ventas. 
Dar  espacio  a  los  ejecutivos  a  que  se  haga  la  intervención  en forma  
ordenada.   Cada vendedor  puede  exponer  la  situación de mercado,  















RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
 
o Realizar Comité de Ventas 
o Seguimiento al cumplimiento de indicadores de ventas 
o Informes para el Gerente Comercial y demás superiores 





o Edad :  Entre  25  y  35  años 
o Conocimientos Técnicos de Mercadeo y Ventas. 
o Experiencia mínimo 1  año como  vendedor  TAT y  en supervisión  de 
VENDEDORES  TAT. 
o Iniciativa,  Liderazgo   y  poder  de  motivación  de  grupo.  
o Con obligaciones  familiares 
o Actitud  positiva  y  de trabajo en  equipo   
o Dominio  de  supervisión de rutas  y estructuración. 









MANUAL DE FUNCIONES 
SECRETARIA GENERAL 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 






Dependencia: Área Administrativa Depende de:  Gerencia 
Administrativa 
 
Reporta a:     Junta de Socios, 




Ser la persona encargada de actividades administrativas auxiliares, así como 
apoyar a los gerentes y velar por el correcto funcionamiento de las relaciones, 
comunicaciones y archivos de la empresa.  
 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
◊ Manejar la correspondencia entrante y saliente. 
 
◊ Recibir llamadas, documentos, facturas, recibos, así como  
 
                        información electrónica 
 
◊ Atender al cliente, vía telefónica o en las instalaciones de la  
                       distribuidora. 
 
 
 ◊ Digitar oficios, informes, boletines y cualquier  
                        documentación requerida   en la empresa. 
 
◊ Manejar el archivo, hacer gestión y organización de  
                        documentos. 
 
◊ Colaborar en los descargues y cuadres de ventas. 
 
◊ Participar en actividades de Cobranza. 
 
◊ Hacer descarga de pedidos en el inventario. 
 
◊ Organizar las juntas de ventas, reuniones generales y   
 
                        actividades especiales. 
 
◊ Estar al tanto de los informes contables y responder por el  
                        pago oportuno de  impuestos y declaraciones. 
 
◊ Apoyar a los gerentes en cualquier actividad en la que sea   
                        requerida inherente al  proceso administrativo – comercial  
                       de la organización. 
 
◊ Controlar los despachos diarios. 
 
◊ Organizar los pagos según su vencimiento, y velar por la  
 
                         oportuna cancelación de los mismos. 
 
 
        
         













RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
 
  
◊ Realizar  toda la documentación que facilite la 
comunicación interna y externa 
◊ Velar por las actividades de los Gerentes. 
◊ Brindar una amable y oportuna atención telefónica al 
cliente y  a proveedores. 
◊ Estar presente en los despachos de la mañana. 





Edad:                Entre 20 y 40 años 
Escolaridad:     Secretariado sistematizado, auxiliar contable, educación con   
                         énfasis comercial. 
                         Habilidad en el manejo del paquete de Microsoft Office y   
                         herramientas de Internet. 
Experiencia:     1 año 
Perfil:               Capacidad para obtener resultados, planificar y organizar, para 
                         trabajar bajo presión, calidad en el servicio, flexibilidad de                          
                         adaptación al cambio, Excelente presentación personal,   
                         capacidad de comunicación con personas de diferentes               







MANUAL DE FUNCIONES 
JEFE DE CUENTA 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 





Dependencia: Àrea Comercial Depende de:  Supervisor 
 
Reporta a:     Supervisor, Gerente     
                       Comercial 
OBJETIVO 
 
Ser la persona directamente responsable de comercializar el máximo volumen 
de productos, para alcanzar los objetivos de ventas establecidos, cumpliendo 
con las políticas fijadas. 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
 
• Atender personalmente a los clientes, con el propósito de realizar 
alguna venta. 
 
• Mantenerse informado, sobre cambios de precios, descuentos, 
promociones, políticas de ventas, etc. 
 
• Solicitar al Gerente Comercial,  la autorización de  precios y  
descuentos concedidos. 
 
• Mantener informado al  Supervisor y al Gerente Comercial sobre las 
ventas realizadas y cualquier anomalía en el día. 
 
• Asistir a los Cursos de Capacitación que le son señalados. 
 
• Asistir a las juntas que convoca el Gerente Comercial o el Supervisor 
 
• Dar  al cliente la información necesaria sobre los productos. 
 
• Sugerir el pedido diario de productos. 
 
• Auxiliar en la realización de Inventarios Físicos. 
 
• Hacer los cambios de mercancía autorizados  
 
• Dar rotación y mejorar primeras posiciones de producto existente 
 
• Asegurar el pedido de pre venta 
 
• Revisar y cambiar material .P.O.P.  
 
• Liquidar diariamente la ruta con cero descuadres 
 
• Informar  posibles devoluciones que se hallan generado y la causa de 








RESPONSABILIDADES Y/O CONTRIBUCIONES 
Hacer los cuadres diarios de Venta. 
Cumplir con los Indicadores y Metas propuestas 
Realizar Informes de Actividad Semanal para el Gerente Comercial 
Brindar siempre excelente atención y acompañamiento al cliente 
PERFIL 
Edad:   20 A 30 años 
Sexo:   Indiferente 
Escolaridad:           Bachiller 
Experiencia:  No excluyente    
Estado civil:  Soltero y/o casado máximo con un hijo 
Perfil:   Tener talento para las ventas (sentido comercial) 
   Tener capacidad de análisis y manejo de datos 
   Persona con obligaciones en su casa  
   Que posea habilidades numéricas 
   Que le guste trabajar en la calle  caminando todo el   
                                       día 
   Alto sentido al cumplimiento de objetivos, que no desfallezca 
                                        fácilmente 
   Con un alto grado de honestidad. 
   Disciplinado y apegado a las normas 
   Dinámico, entusiasta y alegre 
   Amable, sencillo, respetuoso con los clientes 
             Tener seguridad y confianza en si mismo 
                                                         ANEXO 3 
                                                            C ARTA U OFICIO 
 
 

































                                      ANEXO 4 
MEMORANDO 
 































 ANEXO 5 
FORMATO PARA QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 
 
 
                                                         
 
                           
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 
 
                                                 
                                                                                                        
QUEJA                                                                             FECHA  D___ M___ A____ 
RECLAMO                                                                       HORA: ________________ 
SUGERENCIA                        REFERENCIA: _________ 
   
 
PRESENTADO MEDIANTE:         LLAMADA  CARTA  PERSONAL  
 
















    
ANEXO 6 
   
PLANILLA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE RUTAS 
FECHA   ZONA   RUTA   
RESPONSABLE DE PLANILLA 
NOMBRE DEL VENDEDOR 
MEDICION B R M - 
1.PRESENTACION PERSONAL 
UNIFORME COMPLETO         
AFEITADO         
CABELLO RECORTADO         
BIGOTE BIEN RECORTADO         
MANOS LIMPIAS         
UÑAS RECORTADAS         
DIENTES LIMPIOS         
CALZADO BIEN PRESENTADO         
BAÑO DIARIO         
ESCARAPELA         
2.IMPLEMENTOS 
CATALOGO         
CALCULADORA         
LAPIZ         
BORRADOR         
SACAPUNTAS         
SECUENCIA         
TARJETAS         
3.EVALUACION DE DESEMPEÑO EN EL CLIENTE 
SALUDO         
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO         
MANEJO DE CATALOGO         
MANEJO DE OBJECIONES         
MERCHANDISING         
P.O.P.         
CIERRE DE VENTA         
DESPEDIDA         
RECORDACION DIA DE VISITA Y ENTREGA         
4.EVALUACION DE DESEMPEÑO EN LA RUTA 
FRECUENCIA DE VISITA A LOS CLIENTES         
RECORDACION DE LOS CLIENTES         
CUBRIMIENTO DE RUTA         
  
  TOTAL E K A F H W 
CUOTA               
VENTA               
ACTIVACION               
EFECTIVIDAD               











        
        
FIRMA RESPONSABLE   
FIRMA 















   
 ANEXO 7 
  
PLANILLA DE CUADRE TRANSPORTADOR 
  
 
    





    
VALOR PLANILLA  +   VALOR FLETE 
TRANSITOS  +     
SUB TOTAL    $                       -        
DEVOLUCIONES  -  $                       -    % / VENTA NETA 
TOTAL    $                       -      
TRANSITOS PENDIENTES   $                       -      
GRAN TOTAL  -     
CONSIGNACION         
 CANTIDAD     
BILLETES  50,000   -    TOTAL PEDIDOS
BILLETES 20,000   -     
BILLETES 10,000   -    
PEDIDOS 
PARCIALES 
BILLETES 5,000   -     
BILLETES 2,000   -    
PEDIDOS 
COMPLETOS 
BILLETES 1,000   -     
TOTAL BILLETES       
  
 
   
MONEDAS  500   -     
MONEDAS  200   -     
MONEDAS  100   -     
MONEDAS  50   -     
TOTAL MONEDAS       
  
 
    
GASTO FLETES  -       
OTROS   -  $                       -      
  
 




 $                              -    
 
TOTAL     $ 0   
  
 
    
TOTAL         
DIFERENCIA      $            -      
  
 
    
   
 
      
FIRMA 








   
ANEXO 
8 
   
PLANILLA DE TRANSITOS 
       
FECHA FRA. NOMBRE CLIENTE VALOR ENTREGADO POR 
FECHA 
CUADRE CUADRADO POR 
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
       
    
ANEXO 9 
   
OBSERVACIONES DIARIAS 
         
FECHA   
         


















































         
   
ANEXO 10 
    






   
         
MES          
SEMANA          
CLIENTE:          
         
         
Codigo 




FINAL DEVOLUCIONES ROTACION 
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
                                    -   
 TOTAL                                     -                       -                                -                          -                        -   
         
  
